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Πρόλογος
Το Κοινό Πλαίσιο Αξιολόγησης –Common Assessment Framework (ΚΠΑ-C.A.F.)
Βελτιώνοντας μία δημόσια οργάνωση μέσω της αυτό-αξιολόγησης Κ.Π.Α.
Κάποιος κουτοπόνηρος πλησίασε έναν ασκητή και τον ρώτησε:
- Τί είναι γέροντα, για το Θεό, χίλια χρόνια;
- Ένα λεπτό της ώρας, παιδί μου. Αποκρίθηκε εκείνος.
- Και τί είναι μιά βαλίτσα χρυσάφι; 
- Τίποτε: Μιά δραχμή.
- Τότε παρακάλεσε Γέροντα το Θεό να μου δώσει μιάν....δραχμή:
        Τον λοξοκοίταξε ο ασκητής, σιώπησε και σε λίγο του απάντησε:
- Το είπα στο Θεό και μου είπε να περιμένεις ένα λεπτά της ώρας.
Η διπλωματική εργασία που ακολουθεί είναι χωρισμένη σε δύο ενότητες. Στην πρώτη 
ενότητα αναφέρονται τα γενικά χαρακτηριστικά του κοινού πλαισίου αξιολόγησης και 
στη  δεύτερη  ενότητα,  στη  Μελέτη  Περίπτωσης,  αναλύεται  η  εφαρμογή  και  τα 
αποτελέσματα του πλαισίου αξιολόγησης στη Περιφέρεια Δυτικής Μακεδονίας. 
Παρά τις κατά καιρούς προσπάθειες που έχουν επιχειρηθεί, στο επίπεδο της Ευρωπαϊκής 
Ένωσης  δεν  υπάρχει  Κοινοτική  Πολιτική  για  τη  Δημόσια  Διοίκηση.  Υπάρχει  όμως 
συνεργασία  πάνω  σε  θέματα  των  Δημόσιων  Διοικήσεων  των  κρατών  μελών  σε 
Διακυβερνητικό Επίπεδο, στο πλαίσιο της οποίας καταβάλλεται προσπάθεια απο όλα τα 
κράτη-μέλη  για  την  ανάπτυξη  και  εφαρμογή  πολιτικών,  που  οδηγούν  σε  μια  πορεία 
διοικητικής σύγκλισης των Εθνικών Διοικήσεων.
Οι  Κοινοτικές  Πολιτικές  υλοποιούνται,  όμως,  απο  τους  εθνικούς  διοικητικούς 
μηχανισμούς, κάτι που σημαίνει ότι η επιτυχημένη εφαρμογή των Κοινοτικών Πολιτικών 
εξαρτάται απο την αποτελεσματικότητα των Εθνικών Διοικήσεων των κρατών-μελών, οι 
οποίες  εμφανίζουν  σημαντικές  αποκλίσεις  ως  προς  τον  τρόπο  λειτουργίας  και 
προσαρμογής  στο  Κοινοτικό  Κεκτημένο.  Έτσι  η  αναποτελεσματική  διοικητική 
λειτουργία έχει ως συνέπεια την ατελέσφορη εφαρμογή των Κοινοτικών Πολιτικών τις 
οποίες καλούμαστε να εφαρμόσουμε έχοντας συμφωνήσει σε αυτές, αλλά δεν διαθέτουμε 
τον απαραίτητο διοικητικό μηχανισμό για την υλοποίησή τους.
Για  το  λόγο  αυτό  αναπτύσονται  θεσμικές  παρεμβάσεις  και  χρηματοδοτικές  δράσεις 
διοικητικής μεταρρύθμισης και εκσυγχρονισμού, τόσο απο την Ε.Ε. όσο και με εθνική 
πρωτοβουλία, ώστε να ενισχυθεί η ικανότητα της Δημόσιας Διοίκησης. 
Η σταδιακή εμβάθυνση και η επέκταση του Κοινοτικού Κεκτημένου στις εφαρμοζόμενες 
πολιτικές της Ε.Ε. που επήλθε με την Ενιαία Ευρωπαϊκή Πράξη, αλλά και τις Συνθήκες 
του Μαάστριχτ,  του Άμστερνταμ και της Νίκαιας, επέφερε αύξηση και πύκνωση των 
επαφών των εθνικών διοικήσεων με τη διοίκηση της Ε.Ε. αλλλά και με τις διοικήσεις των 
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άλλων  κρατών–μελών.  Επίσης  η  επίτευξη  των  «Στόχων  της  Λισαβόνας»  στον 
οικονομικό και κοινωνικό τομέα προϋποθέτει την αποτελεσματική και αποδοτική 
λειτουργία των εθνικών διοικήσεων.
Έτσι σε διακυβερνητικό επίπεδο και με ευθύνη της χώρας, που κάθε φορά ασκεί 
την  εξάμηνη  Προεδρία,  διοργανώνονται  Άτυπες  Συναντήσεις  Υπουργών, 
αρμόδιων  για  θέματα  Δημόσιας  Διοίκησης.  Τίς  Υπουργικές  Συναντήσεις 
προετοιμάζουν οι Γενικοί Διευθυντές Δημόσιας Διοίκησης των κρατών–μελών, οι 
οποίοι συνέρχονται τακτικά τουλάχιστον μια φορά κάθε εξάμηνο, στη χώρα που 
ασκεί  την  Προεδρία.  Κάτω  από  το  επίπεδο  των  Γενικών  Διευθυντών,  έχουν 
συσταθεί και λειτουργούν Ομάδες Εμπειρογνωμόνων. Μία απο αυτές τις ομάδες 
είναι  η  Ομάδα Καινοτομιών του  Δημόσιου Τομέα (Innovative Public Services 
Group).  Στο  πλαίσιο  της  Ομάδας  του  IPSG,  εκπονήθηκε  το  Κοινό  Πλαίσιο 
Αξιολόγησης  (Κ.Π.Α.).  Η  διαδικασία  ξεκίνησε  το  1998  και  το  πρώτο  Κ.Π.Α. 
παρουσιάστηκε στο 1ο Ευρωπαϊκό Συνέδριο Ποιότητας στην Δημόσια Διοίκηση, 
που πραγματοποιήθηκε στη Λισαβόνα το 2000. Έκτοτε υπάρχει πάγια συνεργασία 
πάνω στα  θέματα  του  Κ.Π.Α.  το  οποίο  συνεχώς  εξελίσσεται  και  επεκτείνεται 
σταδιακά η εφαρμογή του στα κράτη–μέλη, με σκοπό να αποτελέσει την κύρια 
εφαρμογή  Διοίκησης  Ολικής  Ποιότητας  στις  Δημόσιες  Διοικήσεις  των 
κρατών-μελών της Ε.Ε..  
Λαμβάνοντας υπόψιν τα πλεονεκτήματα του Κ.Π.Α., το οποίο αποτελεί ένα σημαντικό 
εργαλείο αυτοαξιολόγησης των επιδόδεων ενός Δημόσιου Οργανισμού βάσει τεχνικών 
Διοίκησης Ποιότητας, υιοθετήθηκε απο την Περιφέρεια Δυτικής Μακεδονίας μιας και 
συνιστά ένα ιδιαίτερα αποτελεσματικό, αλλά ταυτόχρονα απλό και εύχρηστο εργαλείο 
Διοίκησης Ολικής Ποιότητας.
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Πιο συγκεκριμένα, τον Ιούλιο του 2008 η πολιτική ηγεσία της Περιφέρειας Δυτικής 
Μακεδονίας έλαβε την απόφαση της εφαρμογής του Κ.Π.Α. έχοντας ως στόχο την 
ενίσχυση της ποιότητας και της αποτελεσματικότητας στη Δημόσια Διοίκηση. 
Ακολούθησε σειρά ενεργειών μέσα απο τις οποίες έγινε για πρώτη φορά η πλήρης 
εφαρμογή του Κ.Π.Α.σε πέντε νευραλγικές Διευθύνσεις της Περιφέρειας Δυτικής 
Μακεδονίας. Πιο συγκεκριμένα έγιναν οι απαραίτητες ενέργειες για την έκφραση της 
δέσμευσης της πολιτικής ηγεσίας, η συγκρότηση ομάδας εργαζομένων με στόχο την 
εφαρμογή του Κ.Π.Α., η συγκέντρωση και ανάλυση όλων των απαραίτητων στοιχείων, 
καθώς επίσης και η σύνταξη της σχετικής έκθεσης αξιολόγησης (βλέπε εικόνα 1). 
Σημαντικό μέρος των εργασιών αποτέλεσε τόσο η συγκέντρωση του τεκμηριωτικού 
υλικού, όσο και η διατύπωση σχεδίων δράσης για την αντιμετώπιση των αδυναμιών και 
των προβλημάτων τα οποία διαπιστώθηκαν κατά την εφαρμογή του Κ.Π.Α..
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Εισαγωγή
Ορισμός
Το Κοινό Πλαίσιο Αξιολόγησης (ΚΠΑ) είναι ένα εργαλείο διοίκησης ολικής ποιότητας 
που  έχει  επηρεαστεί  από  το  Πρότυπο  Αριστείας  του  Ευρωπαϊκού  Ιδρύματος  για  τη 
Διοίκηση  Ποιότητας  (European  Foundation Quality Management -  EFQM)  και  το 
πρότυπο του Γερμανικού Πανεπιστημίου Διοικητικών Επιστημών Speyer. 
Σύμφωνα με το ΚΠΑ τα άριστα αποτελέσματα ως προς την οργανωτική απόδοση, τους 
πελάτες/πολίτες και την κοινωνία εξαρτώνται από την ηγεσία, τη στρατηγική και τον 
προγραμματισμό, το ανθρώπινο δυναμικό, τις συνεργασίες και τους πόρους και τις 
διοικητικές  διαδικασίες. Το ΚΠΑ αποτελεί  μια ολιστική  ανάλυση της  οργανωτικής 
απόδοσης προσεγγίζοντάς την από διαφορετικές οπτικές ταυτόχρονα.
Προέλευση και ανάπτυξη
Το ΚΠΑ είναι το αποτέλεσμα της συνεργασίας των Υπουργών της Ευρωπαϊκής Ένωσης 
που  είναι  υπεύθυνοι  για  τη  Δημόσια  Διοίκηση.  Διαμορφώθηκε  από  την  Ομάδα 
Καινοτόμων  Δημοσίων  Υπηρεσιών  (Innovative Public Services Group -  IPSG),  που 
αποτελείται  από εθνικούς  εμπειρογνώμονες  και  συστάθηκε με απόφαση των Γενικών 
Διευθυντών. Σκοπός της ομάδας αυτής είναι η προώθηση ανταλλαγών και η οργάνωση 
συνεργασιών  στο  πεδίο  των  διοικητικών  καινοτομιών  και  της  παροχής  δημοσίων 
υπηρεσιών στους πολίτες των κρατών μελών της Ευρωπαϊκής Ένωσης. 
Η  πρώτη  πιλοτική  έκδοση  παρουσιάστηκε  το  Μάιο  2000  και  στη  συνέχεια 
αναθεωρήθηκε το 2002. Παράλληλα, βάσει σχετικής απόφασης των Γενικών Διευθυντών 
έχει  συσταθεί  και  λειτουργεί  το  Κέντρο  Διαχείρισης  Δεδομένων  του  ΚΠΑ  στο 
Ευρωπαϊκό Ινστιτούτο Δημόσιας Διοίκησης (European Ιnstitute of Ρublic Αdministration 
- EIPA) στο Μάαστριχτ. Στους στρατηγικούς στόχους του ΕΙΡΑ είναι η ολοκληρωμένη 
λειτουργία  του  Κέντρου  Διαχείρισης  Δεδομένων  του  ΚΠΑ.  Μαζί  με  το  δίκτυο  των 
εθνικών εκπροσώπων για το ΚΠΑ, το οποίο υποβοηθείται από το Ευρωπαϊκό Ίδρυμα για 
τη Διοίκηση Ποιότητας (EFQM) και το Πανεπιστήμιο Speyer,  το Κέντρο Διαχείρισης 
Δεδομένων  του  ΚΠΑ  ανέλαβε  την  παρακολούθηση  εφαρμογής  του  προτύπου  και 
αξιολόγησης της χρήσης του. 
Από το 2000 μέχρι  το  2005 περίπου 900 ευρωπαϊκές  υπηρεσίες  δημόσιας  διοίκησης 
χρησιμοποιούν το ΚΠΑ για να βελτιώσουν τη λειτουργία τους. Όμως και εκτός Ευρώπης 
υπάρχει  μεγάλο  ενδιαφέρον  για  το  ΚΠΑ π.χ.  από  την  Κίνα,  τη  Μέση  Ανατολή,  τη 
Δομινικανή  Δημοκρατία  και  τη  Βραζιλία.  Περισσότεροι  από  300  χρήστες  του  ΚΠΑ 
συναντήθηκαν στο πρώτο και δεύτερο ευρωπαϊκό συνέδριο στη Ρώμη το 2003 και στο 
Λουξεμβούργο το 2005 αντίστοιχα. Δύο μελέτες του EIPA, που έγιναν στο πλαίσιο των 
συνεδρίων αυτών παρέχουν μια λεπτομερή πληροφόρηση για τη χρήση του ΚΠΑ στην 
Ευρώπη και ενέπνευσαν την αναθεωρημένη έκδοσή του το 2006. Μία βάση δεδομένων 
για  τις  εφαρμογές  του  ΚΠΑ  αναπτύσσεται  περαιτέρω  στο  ΕΙΡΑ,  μαζί  με  την 
ενσωμάτωση  καλών  πρακτικών  στις  δημόσιες  διοικήσεις  από  όλη  την  Ευρώπη  και 
ευρύτερα. Μία χρήση του ΚΠΑ με ηλεκτρονικό τρόπο θα είναι σύντομα διαθέσιμη για 
τις οργανώσεις που επιθυμούν να το εφαρμόσουν. Η ιστοσελίδα του ΚΠΑ δίνει όλες τις 
απαραίτητες πληροφορίες σε ευρωπαϊκό επίπεδο. Το πρότυπο έχει ήδη μεταφραστεί σε 
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Εικόνα 1: Κύκλος Εφαρμογής του Κ.Π.Α.
Στη  Περιφέρεια  Δυτικής  Μακεδονίας  έχει  εκπονηθεί  ο  1ος Κύκλος  Εφαρμογής  του  
Κ.Π.Α.. Μέχρι σήμερα δεν έχει,  τουλάχιστον ακόμη, αποφ σιστεί  η εφαρμογή του 2 ου 
Κύκλου ούτως ώστε να συγκρίνουμε τη σταδιακή βελτίωση της Διοικητικής ικανότητας  
του Οργανισμού.
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19 γλώσσες. Επίσης και σε εθνικό επίπεδο, πολλές χώρες ανέπτυξαν δομές υποστήριξης 
για  το  ΚΠΑ  όπως  εκπαιδευτικά  προγράμματα,  ηλεκτρονικά  εργαλεία,  φυλλάδια, 
συνέδρια  χρηστών  του  ΚΠΑ  και  βάσεις  δεδομένων.  Όλες  αυτές  οι  δραστηριότητες 
εξασφαλίζουν ότι όλοι οι δρώντες που συμμετέχουν στο ΚΠΑ θα επιτύχουν το στόχο των 
2000  εγγεγραμμένων  χρηστών  μέχρι  το  2010  –  όπως  καθορίσθηκε  στο  πλαίσιο  της 
Βρετανικής Προεδρίας.
Οι Υπουργοί που είναι υπεύθυνοι για τη Δημόσια Διοίκηση στην Ευρωπαϊκή Ένωση, 
εξέφρασαν μετά το τέλος της Προεδρίας του Λουξεμβούργου στις 8 Ιουνίου 2005 την 
εκτίμησή  τους  για  τη  γόνιμη  ανταλλαγή  ιδεών,  εμπειριών  και  καλών/βέλτιστων 
πρακτικών μεταξύ των Δημοσίων Διοικήσεων των μελών της Ευρωπαϊκής Ένωσης στο 
πλαίσιο του Ευρωπαϊκού Δικτύου Δημόσιας Διοίκησης (Εuropean Ρublic Αdministration 
Νetwork -  EPAN) καθώς και για την ανάπτυξη και χρήση εργαλείων όπως το Κοινό 
Πλαίσιο  Αξιολόγησης.  Υπογράμμισαν  την ανάγκη ενσωμάτωσης  των  ζητημάτων  της 
ποιότητας στην ημερήσια διάταξη για τη στρατηγική της Λισαβόνας. Η αναθεωρημένη 
έκδοση του ΚΠΑ 2006 έλαβε υπόψη της αυτό το αίτημα.
Κύρια επιδίωξη και υποστήριξη
Το ΚΠΑ προσφέρεται ως ένα εύκολο στη χρήση του εργαλείο, ώστε να βοηθηθούν οι 
οργανώσεις  του  δημοσίου  τομέα  σε  όλη  την  Ευρώπη  να  χρησιμοποιήσουν  τεχνικές 
διοίκησης ολικής ποιότητας και να βελτιώσουν την απόδοσή τους. Το ΚΠΑ παρέχει ένα 
πλαίσιο  αυτό-αξιολόγησης  που  είναι  εννοιολογικά  παρόμοιο  με  τα  κύρια  μοντέλα 
Διοίκησης Ολικής Ποιότητας, ιδιαιτέρως με το EFQM, αλλά έχει διαμορφωθεί ειδικά για 
τις οργανώσεις του δημοσίου τομέα, λαμβάνοντας υπόψη τις διαφορές τους.
Το ΚΠΑ έχει τέσσερις κυρίους σκοπούς:
1. να εισαγάγει στη δημόσια διοίκηση τις αρχές της Διοίκησης Ολικής Ποιότητας και 
προοδευτικά  να  την  οδηγήσει,  μέσω  της  χρήσης  και  της  κατανόησης  της  αυτό-
αξιολόγησης, από την αλληλουχία των δραστηριοτήτων «Προγραμματισμός-Εκτέλεση» 
σε έναν ολοκληρωμένο κύκλο ποιότητας αποτελούμενο από τον Προγραμματισμό, την 
Εκτέλεση, τον Έλεγχο και την Ανάδραση,
2. να διευκολύνει την αυτό-αξιολόγηση μιας δημόσιας οργάνωσης, ώστε να αποτυπωθεί 
επαρκώς η υφιστάμενη κατάσταση και να σχεδιαστούν δράσεις βελτίωσης,
3.  να  αποτελέσει  τη  «γέφυρα»  μεταξύ  των  διαφορετικών  μοντέλων  που 
χρησιμοποιούνται στη διοίκηση ποιότητας,
4. να διευκολύνει τη συγκριτική μάθηση μεταξύ των οργανώσεων του δημοσίου τομέα. 
Το ΚΠΑ αποτελείται από:
α. εννέα κριτήρια και είκοσι οκτώ υποκριτήρια μετα ανάλογα παραδείγματα
β. τις  κατευθυντήριες  αρχές για την λειτουργία  της  αυτό-αξιολόγησης και  τον τρόπο 
οργάνωσης της σχετικής ομάδας
γ. τις οδηγίες για τη διαμόρφωση έργων διοικητικών βελτιώσεων μέσω του ΚΠΑ
δ. το γλωσσάριο
Πεδίο εφαρμογής του ΚΠΑ
Το ΚΠΑ μπορεί να εφαρμοστεί στο σύνολο των δημοσίων οργανώσεων ανεξάρτητα από 
επίπεδο λειτουργίας σε εθνικό/ομοσπονδιακό, περιφερειακό και τοπικό επίπεδο. Μπορεί 
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επίσης  να  χρησιμοποιηθεί  σε  ένα  μεγάλο  εύρος  συνθηκών  όπως  π.χ.  ως  μέρος  ενός 
συστηματικού  προγράμματος  μεταρρύθμισης  ή  ως  βάση  στοχευμένων  διοικητικών 
βελτιώσεων στο δημόσιο τομέα. Σε ορισμένες περιπτώσεις, και ειδικά σε πολύ μεγάλες 
οργανώσεις,  μια  αυτό-αξιολόγηση  μπορεί  επίσης  να  λάβει  χώρα  σε  έναν  τομέα  της 
οργάνωσης π.χ. σε ένα επιλεγμένο τμήμα ή διεύθυνση ή γενική διεύθυνση.
Προσαρμογή του εργαλείου
Καθώς  το  ΚΠΑ  είναι  ένα  γενικό  εργαλείο,  κατά  την  εφαρμογή  του  μπορεί  να 
προσαρμοστεί ανάλογα, δίχως όμως να τροποποιούνται τα 9 κριτήρια, τα 28 υποκριτήρια 
και  το  σύστημα  βαθμολογίας.  Τα  παραδείγματα  και  η  διαδικασία  αυτό-αξιολόγησης 
όπως  περιγράφονται  στις  κατευθυντήριες  αρχές  μπορεί  να  προσαρμόζονται  ανάλογα 
αλλά προτείνεται να ληφθούν υπόψη τα κύρια σημεία των κατευθυντήριων αρχών.
Δομή
Η δομή του ΚΠΑ απεικονίζεται παρακάτω:
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Η δομή των  εννέα  κριτηρίων  προσδιορίζει  τα  κύρια  σημεία  που  πρέπει  να  ληφθούν 
υπόψη  σε  οποιαδήποτε  οργανωτική  ανάλυση.  Τα  κριτήρια  1  έως  5  αφορούν  τις 
προϋποθέσεις μιας οργάνωσης. Οι προϋποθέσεις καθορίζουν το τι κάνει η οργάνωση και 
πώς  προσεγγίζει  τα  έργα  που  της  έχουν  ανατεθεί,  ώστε  να  επιτύχει  τα  επιθυμητά 
αποτελέσματα.
Τα κριτήρια 6 έως 9 αφορούν τα αποτελέσματα που επιτυγχάνει η δημόσια οργάνωση ως 
προς  τους  πολίτες/πελάτες,  το  ανθρώπινο  δυναμικό,  την  κοινωνία  και  τα  βασικά 
αποτελέσματα μέσω μετρήσεων της ικανοποίησης των πολιτών από τη λειτουργία μιας 
δημόσιας  οργάνωσης.  Τα  ανωτέρω  κριτήρια  βασίζονται  στη  χρησιμοποίηση  δεικτών 
μέτρησης αποτελεσμάτων. Κάθε κριτήριο χωρίζεται σε έναν αριθμό 28 υποκριτηρίων, τα 
οποία  προσδιορίζουν  τα  κύρια  ζητήματα  που  πρέπει  να  ληφθούν  υπόψη  όταν 
αξιολογείται  μια  οργάνωση.  Το  περιεχόμενο  κάθε  υποκριτηρίου  εκφράζεται  μέσω 
παραδειγμάτων που εξηγούν τη φύση του.  Κάθε παράδειγμα αφορά και  ένα  πεδίο ή 
πτυχή της διοικητικής πραγματικότητας που προσεγγίζεται ώστε να διερευνηθεί εάν αυτή 
ανταποκρίνεται στις προβλεπόμενες απαιτήσεις από το ΚΠΑ.
Κύρια Χαρακτηριστικά
Η χρήση του ΚΠΑ παρέχει  στην οργάνωση ένα πλαίσιο αρχών και  διαδικασιών των 
οποίων η εφαρμογή συμβάλλει στη συνεχή διοικητική βελτίωση. Το ΚΠΑ παρέχει: 
- μια αξιολόγηση βασισμένη σε πραγματικά στοιχεία, δηλαδή σε ένα σύνολο κριτηρίων 
που έχουν γίνει ευρέως αποδεκτά από όλο τον ευρωπαϊκό δημόσιο τομέα,
- ευκαιρίες να αναγνωριστεί η πρόοδος που έχει συντελεστεί και να εντοπιστούν πεδία 
εξαιρετικών αποδόσεων,
- ένα μέσο διασφάλισης της συνέπειας και της συνέχειας ως προς το τι πρέπει να γίνει για 
να βελτιωθεί η δημόσια οργάνωση,
-  ένα  σύνδεσμο  μεταξύ  των  διαφορετικών  επιδιωκόμενων  αποτελεσμάτων  και  των 
υποστηρικτικών πρακτικών ή προϋποθέσεων,
- ένα μέσο για να δημιουργηθεί ενθουσιασμός μεταξύ των υπαλλήλων με τη συμμετοχή 
τους στη διαδικασία βελτίωσης,
- ευκαιρίες να προωθηθούν και να γίνουν κοινό κτήμα οι καλές διοικητικές πρακτικές 
ενδο-διοικητικά αλλά και μεταξύ διαφορετικών οργανώσεων,
-  ένα  μέσο  ενσωμάτωσης  των  διαφόρων  πρωτοβουλιών  ποιότητας  στις  καθημερινές 
επιχειρησιακές λειτουργίες,
- ένα μέσο μέτρησης της προόδου μέσω της περιοδικής αξιολόγησης ανά τακτά χρονικά 
διαστήματα.
Έννοιες και αξίες του ΚΠΑ
Το  ΚΠΑ  ως  εργαλείο  της  Διοίκησης  Ολικής  Ποιότητας  θεμελιώνεται  στις  βασικές 
έννοιες και αξίες που συνθέτουν τη διοικητική αριστεία, όπως αυτή έχει αποτυπωθεί από 
το EFQM, και ειδικότερα στον προσανατολισμό στα αποτελέσματα, στην εξυπηρέτηση 
του  πελάτη,  στην  ηγεσία  και  στην  αξιοπιστία  της  στοχοθεσίας,  στη  διοίκηση  μέσω 
διαδικασιών και πραγματικών δεδομένων, στη συμμετοχή του ανθρώπινου δυναμικού, 
στη  συνεχή  βελτίωση  και  καινοτομία,  στις  αμοιβαία  επωφελείς  συνεργασίες  και  στη 
αργυρή αναστασοπούλου 11
Εικόνα 2: Το Μοντέλο του Κ.Π.Α.
mba executive Πανεπιστήμιο Μακεδονίας 
συλλογική  κοινωνική  ευθύνη.  Το  ΚΠΑ  βοηθάει  στη  βελτίωση  της  απόδοσης  των 
δημοσίων οργανώσεων στη βάση των παραπάνω εννοιών. 
Το δημόσιο μάνατζμεντ και η ποιότητα στο δημόσιο τομέα διαφέρουν σε σχέση με τον 
ιδιωτικό τομέα.  Οι  βασικές  κοινές  προϋποθέσεις  λειτουργίας  της  δημόσιας  διοίκησης 
στην  ευρωπαϊκή  κοινωνικoπολιτική  και  διοικητική  κουλτούρα  είναι:  η  νομιμότητα 
(δημοκρατική,  κοινοβουλευτική),  η  αρχή  του  νόμου  και  η  ηθική  συμπεριφορά  που 
βασίζεται  σε  κοινές  αξίες  και  αρχές  όπως  ο  ανοιχτός  χαρακτήρας  της  διοίκησης,  η 
υποχρέωση  λογοδοσίας,  η  συμμετοχή,  η  ποικιλομορφία,  η  ισότητα,  η  κοινωνική 
δικαιοσύνη, η αλληλεγγύη, η συνεργασία και οι συμπράξεις. 
Αν και το ΚΠΑ εστιάζεται κυρίως στην αξιολόγηση της απόδοσης της διοίκησης και 
στον  προσδιορισμό  των  οργανωτικών  της  αιτιών,  ώστε  να  καταστήσει  δυνατή  τη 
διοικητική βελτίωση, ο τελικός στόχος της εφαρμογής του είναι η συνεισφορά στην καλή 
διακυβέρνηση. Έτσι, η αξιολόγηση της απόδοσης αφορά τα εξής ζητήματα:
- την ικανότητα ανταπόκρισης στις ανάγκες των πολιτών και τη λογοδοσία,
-  την  έννομη  λειτουργία  της  και  τη  δράση  της  εντός  του  προβλεπόμενου 
θεσμικοκανονιστικού πλαισίου,
- την επικοινωνία με το πολιτικό επίπεδο,
- τη συμμετοχή των μετόχων και την εξισορρόπηση των αναγκών των μετόχων,
- την άριστη παροχή υπηρεσιών,
- την εξοικονόμηση πόρων,
- την επίτευξη των στόχων και
- τη διαχείριση του εκσυγχρονισμού, της καινοτομίας και της αλλαγής.
Αλληλένδετες λειτουργίες στο πλαίσιο του προτύπου
Η  ολιστική  προσέγγιση  βάσει  της  Διοίκησης  Ολικής  Ποιότητας  και  του  ΚΠΑ  δεν 
σημαίνει μόνο ότι οι λειτουργίες της δημόσιας οργάνωσης αξιολογούνται προσεκτικά, 
αλλά και ότι μετρούνται οι παραγόμενες επιπτώσεις από τη μεταξύ τους αλληλεξάρτηση. 
Ο διαχωρισμός που θα μπορούσε να γίνει είναι αυτός μεταξύ:
-  της  σχέσης  αιτίου-αποτελέσματος,  δηλαδή  μεταξύ  του  αριστερού  τμήματος  του 
προτύπου  (οι  προϋποθέσεις  –  αιτίες)  και  του  δεξιού  τμήματος  (τα  αποτελέσματα 
συνέπειες) και
- της ολιστικής σχέσης μεταξύ των αιτιών (προϋποθέσεων).
Μόνο στο τελευταίο μπορεί να εφαρμοστεί ο ολιστικός χαρακτήρας.
Διασύνδεση μεταξύ του αριστερού και του δεξιού τμήματος του προτύπου:  έγκειται  στη 
σχέση  αιτίου-αποτελέσματος  μεταξύ  των  προϋποθέσεων (αιτιών)  και  των 
αποτελεσμάτων  (συνεπειών), καθώς  και  στην  αλληλεπίδραση  από  το  τελευταίο στο 
πρώτο.  Η  επαλήθευση  των  διασυνδέσεων  αιτίου-αποτελέσματος  είναι  θεμελιώδους 
σημασίας στην  αυτό-αξιολόγηση,  όπου  ο  αξιολογητής  πρέπει πάντοτε  να  ελέγχει  τη 
συνέπεια  μεταξύ  ενός  δεδομένου  αποτελέσματος  (ή  μιας  σειράς  ομοιογενών 
αποτελεσμάτων) και των «αποδείξεων» που έχουν συλλεχθεί στα σχετικά κριτήρια και 
υποκριτήρια από την πλευρά των  προϋποθέσεων.  Μια τέτοια συνέπεια  είναι  μερικές 
φορές δύσκολο να επαληθευθεί, από τη στιγμή που εξαιτίας του ολιστικού χαρακτήρα 
της οργάνωσης, οι διαφορετικές αιτίες (προϋποθέσεις) αλληλεπιδρούν μεταξύ τους όταν 
παράγουν αποτελέσματα. Σε οποιαδήποτε περίπτωση, η ύπαρξη κατάλληλης ανάδρασης, 
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από τα αποτελέσματα που εμφανίζονται στο δεξιό τμήμα στο αντίστοιχο κριτήριο του 
αριστερού τμήματος, θα πρέπει να ελεγχθεί κατά την αξιολόγηση. 
Διασύνδεση  μεταξύ  των  κριτηρίων  και  των  υποκριτηρίων  των  προϋποθέσεων:  από  τη 
στιγμή που η ποιότητα των αποτελεσμάτων καθορίζεται σε μεγάλο βαθμό από τον τύπο 
και την ένταση των σχέσεων μεταξύ των προϋποθέσεων, αυτό το είδος σχέσης πρέπει να 
ερευνηθεί στην αυτό-αξιολόγηση. Στην πραγματικότητα, η ένταση των σχέσεων είναι 
πολύ διαφορετική μεταξύ των διαφορετικών οργανώσεων και η φύση τους καθορίζει σε 
μεγάλο βαθμό την ποιότητα της οργάνωσης. Οι άριστες οργανώσεις χαρακτηρίζονται, 
παραδείγματος  χάρη,  από  ισχυρές  αλληλεπιδράσεις  μεταξύ  του  κριτηρίου  1  και των 
κριτηρίων 2,3, και 4, και μεταξύ του κριτηρίου 3 και των κριτηρίων 4 και 5. Οι σχέσεις 
προφανώς δεν περιορίζονται στο επίπεδο των κριτηρίων. Αρκετά συχνά παρατηρούνται 
και ουσιώδεις αλληλεπιδράσεις /σχέσεις στο επίπεδο των υποκριτηρίων.
Η σπουδαιότητα των αποδείξεων και των μετρήσεων
Η αυτό-αξιολόγηση και  η  βελτίωση των δημοσίων οργανώσεων είναι  πολύ δύσκολη 
χωρίς  αξιόπιστη  πληροφόρηση  για  τις  διαφορετικές  λειτουργίες  της  δημόσιας 
οργάνωσης. Το ΚΠΑ ενεργοποιεί τις οργανώσεις του δημοσίου τομέα προκειμένου να 
συλλέξουν  και  να  χρησιμοποιήσουν  πληροφορίες,  αλλά  πολύ  συχνά  αυτή  η 
πληροφόρηση δεν είναι διαθέσιμη σε μια πρώτη αυτό-αξιολόγηση. Αυτό συμβαίνει διότι 
το ΚΠΑ αντιμετωπίζεται συχνά ως μέτρηση που ξεκινά από μηδενική βάση. Υποδεικνύει 
τις περιοχές εκείνες που είναι βασικές για να ξεκινήσει η μέτρηση. Όσο περισσότερο μια 
διοίκηση εξελίσσεται προς τη συνεχή βελτίωση τόσο περισσότερο θα συλλέγει και θα 
διαχειρίζεται την πληροφόρηση με συστηματικό και προοδευτικό τρόπο, εσωτερικά και 
εξωτερικά.
Ο ρόλος του συστήματος βαθμολόγησης
Ένα από τα συστατικά στοιχεία του ΚΠΑ είναι το σύστημα βαθμολόγησης. Αν και ο 
εντοπισμός των δυνατών σημείων και των πεδίων που χρειάζονται βελτίωση και  των 
αντίστοιχων δράσεων βελτίωσης είναι οι πιο σημαντικές εκροές της αυτό-αξιολόγησης, 
οι δημόσιες οργανώσεις μερικές φορές ενδιαφέρονται για τις βαθμολογίες. Για αυτό το 
λόγο,  το  σύστημα  βαθμολόγησης  διατηρείται  και  εξελίσσεται  στη  νέα  έκδοση  του 
ΚΠΑ1. Η βαθμολόγηση κάθε κριτηρίου και υποκριτηρίου του προτύπου ΚΠΑ έχει 4 
κύριους σκοπούς:
1.  να δώσει  μία  ένδειξη  για την  κατεύθυνση που πρέπει  να ακολουθήσει  η  δημόσια 
οργάνωση όσον αφορά τις δραστηριότητες βελτίωσης,
2. να μετρήσει την πρόοδο της δημόσιας οργάνωσης,
3.  να  εντοπίσει  τις  καλές  πρακτικές,  όπως  αυτές  προσδιορίζονται  από  την  υψηλή 
βαθμολογία από τις ομάδες αξιολόγησης προϋποθέσεων και αποτελεσμάτων και
4. να βοηθήσει ώστε να βρεθούν κατάλληλοι εταίροι από τους οποίους μπορεί η δημόσια 
οργάνωση να μάθει. 
Νέο στοιχείο στο ΚΠΑ 2006 είναι η πρόβλεψη δύο τρόπων βαθμολόγησης: ο «απλός 
τρόπος  βαθμολόγησης  μέσω  ΚΠΑ»  και  ο  «αναλυτικός-παραμετροποιημένος  τρόπος 
βαθμολόγησης».  Περισσότερες  πληροφορίες  δίνονται  στο  παράρτημα  για  τη 
βαθμολόγηση.
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Διοικητική γλώσσα και γλωσσάριο
Πολλές οργανώσεις του δημοσίου τομέα, που χρησιμοποιούν το ΚΠΑ για πρώτη φορά, 
έρχονται  αντιμέτωπες  με  μία  ορολογία  που  είναι  δύσκολο  να  παρακολουθήσουν.  Η 
εμπειρία σε θέματα δημοσίου μάνατζμεντ βοηθάει φυσικά στο να ξεπεραστούν αυτές οι 
δυσκολίες, όμως κάποιοι υπάλληλοι που συμμετέχουν στην αυτό-αξιολόγηση βάσει του 
ΚΠΑ  μπορεί  να  μην  διαθέτουν  τέτοια  γνώση.  Το  γλωσσάριο  στο  τέλος  αυτού  του 
εντύπου υπάρχει ακριβώς για να τους βοηθήσει παρέχοντάς τους έναν πιο ακριβή ορισμό 
για τις βασικές λέξεις και ορισμούς. Δεδομένης της φύσης των «πελατών» στο δημόσιο 
τομέα, ο όρος πολίτης /πελάτης χρησιμοποιείται αποδίδοντας έμφαση στη διττή σχέση 
μεταξύ της δημόσιας διοίκησης και
- των χρηστών των δημοσίων υπηρεσιών, καθώς και
- του κοινού, το οποίο ως πολίτες και φορολογούμενοι έχει ένα μερίδιο στις παρεχόμενες  
υπηρεσίες και στις εκροές τους.
Οι κυριότερες διαφορές μεταξύ του ΚΠΑ 2002 και ΚΠΑ 2006
Οι χρήστες των προηγούμενων εκδόσεων του ΚΠΑ δεν θα δυσκολευτούν με τη νέα αυτή 
έκδοση.
Στο  πλαίσιο  της  στρατηγικής  της  Λισαβόνας  αποδίδεται  περισσότερη  έμφαση  στον 
εκσυγχρονισμό και την καινοτομία. Αυτό το θέμα εμφανίζεται σαφώς περισσότερο στα 
κριτήρια  της  ηγεσίας  και  της  στρατηγικής,  ενώ  η  ανάγκη  για  διαρκή  βελτίωση  των 
διαδικασιών παρουσιάζεται στο κριτήριο 5.
Η  Εισαγωγή  και  αρκετά  αναδιαμορφωμένα  παραδείγματα  καθιστούν  προφανή  τη 
συμβολή της Διοίκησης Ολικής Ποιότητας στο δημόσιο τομέα προς την κατεύθυνση της 
καλής  διακυβέρνησης.  Το  σύστημα  βαθμολόγησης  επιτρέπει  στις  οργανώσεις  να 
εμβαθύνουν τη γνώση τους σχετικά με την αξιολόγηση και να εστιάσουν περισσότερο 
στις δράσεις τους που αποβλέπουν στη διοικητική βελτίωση. Οι κατευθυντήριες αρχές 
για την αυτό-αξιολόγηση και τα σχέδια διοικητικής βελτίωσης παρέχουν επιπρόσθετες 
οδηγίες.  Η  πρόσφατη  επιτυχία  της  συγκριτικής  μάθησης  μέσω  του  ΚΠΑ  έχει 
προσδιορίσει νέες κατευθύνσεις στο πεδίο αυτό.
Συνοπτικά,  η  αυτό-αξιολόγηση  με  το  Κοινό  Πλαίσιο  Αξιολόγησης  προσφέρει  στη 
δημόσια οργάνωση μια ευκαιρία να μάθει περισσότερα για τον εαυτό της. Συγκρινόμενο 
με  ένα  πλήρως  αναπτυγμένο  πρότυπο  Διοίκησης  Ολικής  Ποιότητας,  το  ΚΠΑ 
σχεδιάστηκε για να είναι φιλικό προς το χρήστη ως ένα εισαγωγικό πρότυπο. Εννοείται 
ότι οποιαδήποτε οργάνωση σκοπεύει να προχωρήσει περισσότερο θα επιλέξει ένα από τα 
πιο  αναπτυγμένα  πρότυπα  (όπως  το  πρότυπο  Speyer  ή  EFQM).  Το  ΚΠΑ  έχει  το 
πλεονέκτημα να είναι συμβατό με αυτά τα πρότυπα και να αποτελεί έτσι ένα πρώτο βήμα 
για τη δημόσια οργάνωση που επιθυμεί να ασχοληθεί περισσότερο με τη διοίκηση ολικής 
ποιότητας.  Το «ΚΠΑ λειτουργεί».  Το ΚΠΑ είναι προς δημόσια χρήση και διατίθεται 
δωρεάν. Οι δημόσιες οργανώσεις είναι ελεύθερες να χρησιμοποιήσουν το μοντέλο όπως 
επιθυμούν.
Προϋποθέσεις
Τα κριτήρια 1-5 σχετίζονται με τα χαρακτηριστικά των προϋποθέσεων λειτουργίας μιας 
δημόσιας οργάνωσης. Αυτά δηλαδή καθορίζουν το τι κάνει η δημόσια οργάνωση και πώς 
προσεγγίζει τα έργα της, ώστε να επιτύχει τα επιθυμητά αποτελέσματα. Η αξιολόγηση 
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των δράσεων που συνδέονται με τις προϋποθέσεις απόδοσης πρέπει να βασίζονται στην 
Ομάδα Αξιολόγησης Προϋποθέσεων.
Κριτήριο 1: Ηγεσία
«Προτού αρχίσει η μάχη εναντίον του Πομπηίου ο ονομαστός επαναστάτης Σπάρτακος  
τράβηξε και σκότωσε το άλογό του.
Σ’αυτούς που απορούσαν για την πράξη του είπε:
- Τί με κοιτάτε έκπληκτοι; Άν νικήσω θα βρώ όσα άλογα θέλω στο Ρωμαϊκό στρατό. Άν  
όμως νικηθώ, δε θέλω να παρασυρθω απο τον πειρασμό της διαφυγής.
Πρέπει να μείνω εδώ νικητής η νεκρός». 
Ορισμός
Η συμπεριφορά  των ηγετών  μιας  δημόσιας  οργάνωσης μπορεί  να  βοηθήσει  ώστε  να 
δημιουργηθεί σαφήνεια και ενότητα σκοπού και ένα περιβάλλον στο οποίο να διαπρέπει 
η ίδια η οργάνωση και το ανθρώπινο δυναμικό της.
Οι ηγέτες υποδεικνύουν τον προσανατολισμό της δημόσιας οργάνωσης. Αναπτύσσουν 
την αποστολή, το όραμα και  τις  αξίες  που απαιτούνται  για την μακροχρόνια επιτυχή 
λειτουργία  της.  Παρέχουν  κίνητρα  και  υποστηρίζουν  το  ανθρώπινο  δυναμικό  της 
δημόσιας οργάνωσης με το να ενεργούν σαν πρότυπα ρόλων και να συμπεριφέρονται 
σύμφωνα  με  τις  εκφρασμένες  και  καθιερωμένες  αξίες.  Οι  ηγέτες  αναπτύσσουν, 
εφαρμόζουν και  ελέγχουν το σύστημα διοίκησης της  οργάνωσης και  επιθεωρούν την 
απόδοσή της και τα αποτελέσματά της. Είναι υπεύθυνοι για τη βελτίωση της απόδοσης 
και προετοιμάζονται για το μέλλον οργανώνοντας τις αλλαγές που απαιτούνται, ώστε η 
δημόσια οργάνωση να εκπληρώσει την αποστολή της. Στο δημόσιο τομέα, οι ηγέτες είναι 
ο κύριος συνδετικός κρίκος μεταξύ της δημόσιας οργάνωσης και της πολιτικής ηγεσίας 
στη διαχείριση των κοινών ευθυνών τους. Επίσης, είναι υπεύθυνοι για το χειρισμό των 
σχέσεων με  τους  άλλους  μετόχους  και  εξασφαλίζουν  την ικανοποίηση των  αναγκών 
τους.
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Βασικές συνέπειες
Σε ένα αντιπροσωπευτικό δημοκρατικό σύστημα, οι εκλεγμένοι πολιτικοί χαράζουν τις 
στρατηγικές επιλογές  και  ορίζουν  τους  σκοπούς  που  θέλουν  να επιτύχουν  στα 
διαφορετικά πεδία δημόσιας πολιτικής. Η ηγεσία των οργανώσεων του δημοσίου τομέα 
βοηθάει τους πολιτικούς να διαμορφώσουν την πολιτική τους δίνοντας συμβουλές από 
άποψη ανάλυσης,  χρονικού ορίζοντα ή οράματος και είναι,  επίσης,  υπεύθυνη για την 
εφαρμογή της πολιτικής. Κατά συνέπεια, πρέπει να γίνει διαχωρισμός στο πλαίσιο του 
δημόσιου τομέα μεταξύ του ρόλου της πολιτικής ηγεσίας και εκείνου της διοικητικής 
ηγεσίας. Το ΚΠΑ εστιάζει, μάλλον, στο σύστημα διοίκησης της δημόσιας οργάνωσης 
παρά στην «ποιότητα» των δημοσίων πολιτικών που είναι ευθύνη της πολιτικής ηγεσίας. 
Πέρα από τις δικές τους ιδιαίτερες αξίες, οι ευρωπαϊκές οργανώσεις του δημοσίου τομέα 
μοιράζονται έναν αριθμό κοινών αξιών όπως είναι η νομιμότητα, η διαφάνεια, η ισότητα, 
η ποικιλομορφία και η άρνηση των συγκρούσεων συμφερόντων. 
Οι ηγέτες μεταδίδουν αυτές τις αξίες σε όλη τη δημόσια οργάνωση και μπορεί να τις 
μεταφράζουν,  παραδείγματος  χάρη,  σε  κώδικες  συμπεριφοράς  που καθορίζουν  την 
επαγγελματική  συμπεριφορά  του ανθρώπινου  δυναμικού. Οι  ηγέτες  δημιουργούν  τις 
άριστες συνθήκες για την οργάνωσή τους, ώστε αυτή να προσαρμόζεται στη συνεχώς 
μεταβαλλόμενη κοινωνία την οποία υπηρετούν. Οι ίδιοι αναζητούν ευκαιρίες, ώστε να 
καινοτομούν και να εκσυγχρονίζεται το σύστημα διοίκησης των δημοσίων οργανώσεων. 
Ταυτόχρονα, ενσωματώνουν τις αρχές της ηλεκτρονικής διοίκησης στο μάνατζμεντ των 
δημοσίων  οργανώσεων. Οι  ηγέτες  στις  οργανώσεις  του  δημοσίου  τομέα απαιτείται 
τυπικά  να  εργάζονται  με  τους  πόρους που  τους  έχουν  εκχωρηθεί  και  με  αυτούς  να 
επιτυγχάνουν τους σκοπούς και τους στόχους. Αυτό μερικές φορές καθιστά αναγκαία την 
εξισορρόπηση των  αναγκών  των  πολιτών,  των  πολιτικών  και  των άλλων  μετόχων. 
Συνεπώς, οι  ηγέτες πρέπει να δείχνουν ότι κατανοούν ποιοι είναι οι  πελάτες τους,  οι 
απαιτήσεις  τους  και  πώς  όλα  αυτά  μπορούν  να εξισορροπήσουν  με  τις  εντολές  των 
πολιτικών, επιδεικνύοντας σαφή δέσμευση στους πολίτες /πελάτες τους, όπως επίσης και 
στους άλλους μετόχους.
Αξιολόγηση: Μελετήστε τα αποδεικτικά στοιχεία σχετικά με το τι κάνει η ηγεσία της 
υπηρεσίας για να:
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1.1. Δώσει μια σαφή κατεύθυνση στην οργάνωση αναπτύσσοντας την αποστολή, το 
όραμα και τις αξίες της
Παραδείγματα:
α.  Διαμόρφωση  και  ανάπτυξη  της  αποστολής  (ποιοι  είναι  οι  στόχοι  μας)  και  του 
οράματος  (πού  θέλουμε  να  πάμε)  της  οργάνωσης  εμπλέκοντας  τους  σημαντικούς 
μετόχους και υπαλλήλους.
β. Μετατροπή της αποστολής και του οράματος σε στρατηγικούς (μακροπρόθεσμους και 
μεσοπρόθεσμους) και επιχειρησιακούς (συγκεκριμένους και βραχυπρόθεσμους) στόχους 
και δράσεις.
γ. Καθιέρωση ενός αξιακού πλαισίου που εμπεριέχει τη διαφάνεια, την ηθική και την 
εξυπηρέτηση του πολίτη  όπως  επίσης  και  ένα  κώδικα επικοινωνίας  με  τους  κύριους 
μετόχους.
δ.  Ενδυνάμωση της  αμοιβαίας  εμπιστοσύνης  και  του σεβασμού των ηγετών και  των 
διοικητικών υπαλλήλων (π.χ. οριοθετώντας πρότυπα καλής ηγεσίας).
ε. Δημιουργία συνθηκών για αποτελεσματική επικοινωνία. Εξασφάλιση της ευρύτερης 
γνωστοποίησης  της  αποστολής,  του  οράματος,  των  αξιών,  των  στρατηγικών  και 
επιχειρησιακών στόχων σε όλους τους υπαλλήλους της δημόσιας οργάνωσης και στους 
άλλους μετόχους.
στ. Αναθεώρηση κατά τακτά χρονικά διαστήματα της αποστολής, του οράματος και των 
αξιών ενσωματώνοντας τις συντελούμενες αλλαγές στο εξωτερικό περιβάλλον.
ζ.  Διαχείριση  των «συγκρούσεων  συμφερόντων»  εντοπίζοντας  τις  δυνητικές  περιοχές 
συγκρούσεων συμφερόντων και παρέχοντας τις αναγκαίες κατευθύνσεις διαχείρισής τους 
στους υπαλλήλους.
Δώστε βαθμολογία χρησιμοποιώντας την Ομάδα Αξιολόγησης Προϋποθέσεων
1.2. Αναπτύξει και εφαρμόσει ένα σύστημα διοίκησης της οργάνωσης, της απόδοσης 
και της αλλαγής
Παραδείγματα:
α. Ανάπτυξη των διοικητικών διαδικασιών και των οργανωτικών δομών σε συμφωνία με 
τη στρατηγική, το σχεδιασμό, τις ανάγκες και προσδοκίες των μετόχων χρησιμοποιώντας 
τις διαθέσιμες τεχνολογίες.
β.  Ορισμός  των  κατάλληλων  μορφών  διοίκησης  (επίπεδα,  λειτουργίες,  ευθύνες  και 
αρμοδιότητες) και εξασφάλιση ενός συστήματος για τη διοίκηση των διαδικασιών.
γ. Ανάπτυξη και συμφωνία για τους μετρήσιμους σκοπούς και στόχους μεταξύ όλων των 
επιπέδων της δημόσιας οργάνωσης.
δ. Προσανατολισμός στους στόχους, στις εκροές και τα αποτελέσματα εξισορροπώντας 
τις ανάγκες και τις προσδοκίες των διαφορετικών μετόχων.
ε.  Διαμόρφωση  και  ουσιαστική  συσχέτιση  της  ηλεκτρονικής  διοίκησης  με  τους 
στρατηγικούς και επιχειρησιακούς σκοπούς της δημόσιας οργάνωσης.
στ.  Θέσπιση  ενός  πληροφοριακού  συστήματος  διοίκησης  (Management  Information 
System- M.I.S.) συμπεριλαμβανομένων και των εσωτερικών επιθεωρήσεων.
ζ. Δημιουργία κατάλληλων προϋποθέσεων για διοίκηση έργων και ομαδική εργασία.
η.  Μόνιμη  εφαρμογή  ενός  συστήματος  Διοίκησης  Ολικής  Ποιότητας  όπως  είναι  το 
Πρότυπο ΚΠΑ ή το Πρότυπο Αριστείας EFQM.
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θ. Ανάπτυξη ενός συστήματος μετρήσιμων στρατηγικών και επιχειρησιακών στόχων και 
μέτρησης της απόδοσης της δημόσιας οργάνωσης (π.χ. Εξισορροπημένη Βαθμολόγηση, 
ISO 9001: 2000).
ι. Εντοπισμός και ορισμός προτεραιοτήτων για τις απαραίτητες αλλαγές όσον αφορά τον 
οργανωτικό σχεδιασμό και το επιχειρησιακό πρότυπο λειτουργίας. κ. Γνωστοποίηση των 
πρωτοβουλιών  αλλαγής  και  των λόγων που την υπαγορεύουν  στους  υπαλλήλους  και 
όλους  τους  μετόχους.  Δώστε  βαθμολογία  χρησιμοποιώντας  την  Ομάδα  Αξιολόγησης 
Προϋποθέσεων
1.3. Υποκινήσει και υποστηρίξει τους υπαλλήλους της οργάνωσης και να δράσει ως 
πρότυπο ρόλου
Παραδείγματα:
α.  Καθοδήγηση  δια  του  παραδείγματος  έτσι  ώστε  η  δράση  να  συμφωνεί  με  τους 
παγιωμένους στόχους και αξίες
β. Αποδεδειγμένη προσωπική επιθυμία των ηγετών και των στελεχών να αποδέχονται τις 
αλλαγές δρώντας στο πλαίσιο μιας εποικοδομητικής ανάδρασης.
γ. Συνεχής ενημέρωση των υπαλλήλων για σημαντικά ζητήματα που σχετίζονται με την 
οργάνωση.
δ. Υποστήριξη των υπαλλήλων για την πραγματοποίηση των υποχρεώσεων τους, των 
σχεδίων και των στόχων τους σε υποστήριξη της επίτευξης των συνολικών στόχων της 
δημόσιας οργάνωσης.
ε. Ενθάρρυνση, υποστήριξη και δημιουργία συνθηκών για την εκχώρηση αρμοδιοτήτων, 
ανάθεση ευθυνών και κατανομή ικανοτήτων συμπεριλαμβανομένης της λογοδοσίας και 
της ενδυνάμωσης.
στ.  Προώθηση  μιας  κουλτούρας  καινοτομίας  και  βελτίωσης  ενθαρρύνοντας  και 
υποστηρίζοντας  τους  υπαλλήλους  ώστε  να  κάνουν  προτάσεις  για  καινοτομίες  και 
βελτιώσεις και να δρουν προληπτικά στην καθημερινή τους εργασία.
ζ. Αναγνώριση και επιβράβευση των προσπαθειών των ομάδων και των ατόμων.
η.  Υποχρέωση  της  διοίκησης  να  σέβεται  και  να  ασχολείται  σοβαρά με  τις  ατομικές 
ανάγκες και συνθήκες των υπαλλήλων.
Δώστε βαθμολογία χρησιμοποιώντας την Ομάδα Αξιολόγησης Προϋποθέσεων
1.4.  Διαχειρίζεται  τις  σχέσεις  με  τους  πολιτικούς  και  με  τις  άλλες  ομάδες 
συμφερόντων ώστε να διασφαλιστούν οι κοινές ευθύνες
Παραδείγματα:
α. Προσδιορισμός των δημοσίων πολιτικών που επηρεάζουν την οργάνωση
β.  Διατήρηση  των  προληπτικών  και  τακτικών  επαφών  με  τις  πολιτικές  αρχές  στο 
κατάλληλο εκτελεστικό και νομοθετικό πεδίο.
γ. Εξασφάλιση ότι οι στόχοι και σκοποί της οργάvωσης συμβαδίζουν με τις δημόσιες 
πολιτικές.
δ. Ανάπτυξη και διατήρηση των συνεργασιών και των δικτύων με σημαντικούς μετόχους 
(πολίτες,  μη-κυβερνητικούς οργανισμούς, ομάδες συμφερόντων,  βιομηχανία και άλλες 
δημόσιες αρχές).
ε.  Συμμετοχή  πολιτικών  και  άλλων  μετόχων  στη  θέσπιση  στόχων,  εκροών  και 
αποτελεσμάτων, καθώς και στην ανάπτυξη του συστήματος διοίκησης της οργάνωσης.
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στ.  Επιδίωξη  της  δημόσιας  καταξίωσης,  του  σεβασμού  και  της  αναγνώρισης  της 
οργάνωσης και των υπηρεσιών της.
ζ. Ανάπτυξη μιας λογικής προώθησης, προβολής και διάδοσης προϊόντων και υπηρεσιών 
σε σχέση με τους μετόχους (προϊόν και υπηρεσία που αποτελούν στόχο).
η.  Συμμετοχή  στις  δραστηριότητες  των  επαγγελματικών  ενώσεων,  των 
αντιπροσωπευτικών οργανώσεων και των ομάδων συμφερόντων.
Δώστε βαθμολογία χρησιμοποιώντας την Ομάδα Αξιολόγησης Προϋποθέσεων
Κριτήριο 2: Στρατηγική και προγραμματισμός
«Στήν αρχαία Σπάρτη απηγορεύετο στους πολεμιστές να ρωτούν «Πόσοι είναι» οι εχθροί  
αλλά μόνο το «Πού είναι» ο εχθρός. Και προς τα εκεί ορμούσαν».
«Η σωστή απόφαση είναι σαν το χέλι.
Εύκολα το πιάνεις, δύσκολα όμως το συγκρατείς».
Ορισμός
Ο  τρόπος  που  μια  οργάνωση  συνδυάζει  αποτελεσματικά  τις  αλληλένδετες 
δραστηριότητές της είναι  αυτός που καθορίζει  τη συνολική της απόδοση. Η δημόσια 
οργάνωση υλοποιεί την αποστολή και το όραμά της μέσω μιας ευκρινούς στρατηγικής 
που  α)προσανατολίζεται  στις  ανάγκες  των  μετόχων  της  διοικητικής  της  δράσης, 
β)ευθυγραμμίζεται  με  άλλες  ασκούμενες  δημόσιες  πολιτικές  βάσει  των  οποίων 
ικανοποιούνται άλλες ανάγκες των μετόχων της και γ) υποστηρίζεται από μια συνεχώς 
βελτιούμενη  διαδικασία  διαχείρισης  των  πόρων  και  των  διαδικασιών.  Η  στρατηγική 
μεταφράζεται σε σχέδια, επιδιώξεις και μετρήσιμους στόχους. Ο προγραμματισμός και η 
στρατηγική  αντανακλούν  την  προσέγγιση  της  οργάνωσης  ως  προς  την  εφαρμογή 
πολιτικών εκσυγχρονισμού και καινοτομιών.
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Βασικές συνέπειες
Η  στρατηγική  και  ο  προγραμματισμός  είναι  μέρος του  κύκλου  ποιότητας  ΠΕΕΑ 
(Προγραμματισμός,  Εκτέλεση,  Έλεγχος,  Ανάδραση),  που  αφορά  τη συλλογή 
πληροφοριών για τις παρούσες και μελλοντικές ανάγκες των μετόχων, για τις εκροές και 
τα αποτελέσματα,  ώστε  να  επικαιροποιείται  η  διαδικασία  του  σχεδιασμού.  Αυτό 
περιλαμβάνει  τη  χρήση αξιόπιστης  πληροφόρησης,  συμπεριλαμβανομένων των 
αντιλήψεων όλων των μετόχων για τις πολιτικές, την κατεύθυνση του προγραμματισμού 
και της  στρατηγικής.  Η  ανάδραση  από  μια  εσωτερική διαδικασία  επιθεώρησης 
μετατρέπεται σε μια λειτουργία προγραμματισμού των βελτιώσεων για την οργανωτική 
απόδοση. Ο  εντοπισμός  των  κρίσιμων  παραγόντων  επιτυχίας που  πρέπει  να 
εκπληρώνονται ώστε να πραγματοποιούνται οι στρατηγικοί στόχοι και οι καθορισμένοι 
στόχοι  διαδραματίζει  σημαντικό  ρόλο  στην αποτελεσματική  παρακολούθηση  και 
μέτρηση των αποτελεσμάτων. Οι στόχοι πρέπει να διατυπώνονται με τέτοιο τρόπο ώστε 
να γίνεται διαχωρισμός μεταξύ εκροών και αποτελεσμάτων. Οι οργανώσεις πρέπει να 
παρακολουθούν ανελλιπώς και με κριτικό πνεύμα την εφαρμογή της στρατηγικής και του 
προγραμματισμού τους, να την επικαιροποιούν και να την προσαρμόζουν όποτε θεωρούν 
ότι είναι απαραίτητο.
Αξιολόγηση:  Μελετήστε  τα  αποδεικτικά  στοιχεία  σχετικά  με  το  τι  κάνει  η  δημόσια 
οργάνωση για να:
2.1. Συλλέξει πληροφορίες σχετικά με τις παρούσες και μελλοντικές ανάγκες των 
μετόχων
Παραδείγματα:
α. Προσδιορισμός όλων των κύριων /σημαντικών μετόχων.
β. Συστηματική συγκέντρωση και ανάλυση πληροφοριών σχετικά με τους μετόχους, τις 
ανάγκες και τις προσδοκίες τους.
γ. Τακτική συλλογή και ανάλυση των πληροφοριών, των πηγών, της ακρίβειας και της 
ποιότητάς τους. Αυτό μπορεί να περιλαμβάνει πληροφορίες για σημαντικές μεταβλητές 
όπως είναι οι κοινωνικές, οικολογικές, οικονομικές, νομικές και δημογραφικές εξελίξεις.
δ.  Συστηματική  ανάλυση  των  εσωτερικών  δυνατών  και  αδύνατων  σημείων  (π.χ. 
διάγνωση Διοίκησης Ολικής Ποιότητας  ή ανάλυση με βάση τα  Δυνατά και  Αδύνατα 
σημεία, Ευκαιρίες και Απειλές – ΔΑΕΑ).
Βαθμολογία χρησιμοποιώντας την Κλίμακα της Ομάδας Αξιολόγησης Προϋποθέσεων
2.2.  Αναπτύξει,  αναθεωρήσει  και  επικαιροποιήσει  τη  στρατηγική  και  τον 
προγραμματισμό  λαμβάνοντας  υπόψη  τις  ανάγκες  των  μετόχων  και  τους 
διαθέσιμους πόρους
Παραδείγματα:
α. Ανάπτυξη και εφαρμογή μεθόδων παρακολούθησης, μέτρησης ή/και αξιολόγησης της 
επίδοσης της οργάνωσης σε όλα τα επίπεδα εξασφαλίζοντας την παρακολούθηση της 
εφαρμογής της στρατηγικής.
β. Συστηματική ανάλυση των κινδύνων και των ευκαιριών (π.χ. ανάλυση ΔΑΕΑ) και 
εντοπισμός των κρίσιμων παραγόντων επιτυχίας μέσω της συστηματικής αξιολόγησης 
των  παραγόντων  του  περιβάλλοντος  της  λειτουργίας  της  δημόσιας  οργάνωσης 
(συμπεριλαμβανομένων των πολιτικών αλλαγών).
γ. Αξιολόγηση των υφιστάμενων έργων με όρους εκροών, αποτελεσμάτων, επιπτώσεων 
και ποιότητας των στρατηγικών και επιχειρησιακών σχεδίων.
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δ. Εξισορρόπηση των έργων και των πόρων, των μακροπρόθεσμων και μεσοπρόθεσμων 
πιέσεων καθώς και των απαιτήσεων των μετόχων.
ε. Εκτίμηση της ανάγκης για αναδιοργάνωση και βελτίωση των στρατηγικών και των 
μεθόδων προγραμματισμού.
Βαθμολογία χρησιμοποιώντας την Κλίμακα της Ομάδας Αξιολόγησης Προϋποθέσεων
2.3.  Εφαρμόσει  τη  στρατηγική  και  τον  προγραμματισμό  σε  όλη  τη  δημόσια 
οργάνωση
Παραδείγματα:
α.  Εφαρμογή  της  στρατηγικής  και  του  προγραμματισμού  κατόπιν  συμφωνίας  και 
θέτοντας  προτεραιότητες,  προσδιορίζοντας  χρονοδιαγράμματα  και  σχεδιάζοντας  τις 
κατάλληλες διαδικασίες και την οργανωτική δομή.
β.  Συμμετοχή  των  μετόχων  στη  διαδικασία  ανάπτυξης  της  στρατηγικής  και  του 
προγραμματισμού  καθώς  επίσης  και  στον  καθορισμό  προτεραιοτήτων  βάσει  των 
προσδοκιών και των αναγκών των μετόχων.
γ. Μετάφραση των στρατηγικών και επιχειρησιακών στόχων της οργάνωσης σε σχετικά 
προγράμματα  δράσης  και  έργα  για  τις  υπηρεσιακές  μονάδες  και  το  προσωπικό  της 
δημόσιας οργάνωσης.
Βαθμολογία χρησιμοποιώντας την Κλίμακα της Ομάδας Αξιολόγησης Προϋποθέσεων
2.4. Σχεδιάσει, εφαρμόσει και επικαιροποιήσει το πρόγραμμα για τον εκσυγχρονισμό 
και την καινοτομία
Παραδείγματα:
α. Δημιουργία και ανάπτυξη μιας κουλτούρας καινοτομιών μέσω της επιμόρφωσης, της 
συγκριτικής αξιολόγησης, της οργάνωσης εργαστηρίων μάθησης, εστιάζοντας στο ρόλο 
της στρατηγικής σκέψης και του προγραμματισμού.
β. Συστηματική παρακολούθηση των εσωτερικών δεικτών και των παραγόντων αλλαγής
όπως επίσης και των εξωτερικών απαιτήσεων για εκσυγχρονισμό και καινοτομία.
γ.  Προγραμματισμός  των αλλαγών που οδηγούν στη  διαδικασία  εκσυγχρονισμού  και 
καινοτομίας (π.χ. με την εφαρμογή υπηρεσιών δικτύου) στη βάση συζητήσεων με τους 
μετόχους.
δ. Ενσωμάτωση εργαλείων και μετρήσεων αποτελεσμάτων όπως λ.χ. μέτρηση εισροών, 
εκροών, αποτελεσμάτων και των αρχών Διοίκησης Ολικής Ποιότητας.
ε.  Εξασφάλιση  της  ανάπτυξης  ενός  αποδοτικού  συστήματος  διοίκησης  αλλαγών  που 
περιλαμβάνει την παρακολούθηση της προόδου στην καινοτομία.
στ. Εξασφάλιση της διαθεσιμότητας των απαραίτητων πόρων, ώστε να εφαρμοστούν οι 
σχεδιαζόμενες αλλαγές.
Βαθμολογία χρησιμοποιώντας την Κλίμακα της Ομάδας Αξιολόγησης Προϋποθέσεων
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Κριτήριο 3: Ανθρώπινο Δυναμικό
«Αν θες να ωφελήσεις τη Κοινωνία για ένα χρόνο, σπείρε σπόρους.
Αν θες να την ωφελήσεις για δέκα χρόνια φύτεψε δέντρα.
Αν θες να την ωφελήσεις για πάντα καλλιέργησε ανθρώπους».  
Ορισμός
Το ανθρώπινο δυναμικό είναι η ίδια η οργάνωση. Είναι το σημαντικότερο περιουσιακό 
στοιχείο  της.  Ο  τρόπος  με  τον  οποίο  οι  υπάλληλοι  αλληλεπιδρούν  μεταξύ  τους  και 
διαχειρίζονται  τους  διαθέσιμους  πόρους  με  άριστο  τρόπο  ορίζει  την  επιτυχία  της 
οργάνωσης. Ο σεβασμός, ο διάλογος, η ενδυνάμωση και επίσης η παροχή ενός ασφαλούς 
και υγιούς περιβάλλοντος είναι θεμελιώδη στοιχεία για την εξασφάλιση της αφοσίωσης 
και  της  συμμετοχής  των  ατόμων  στην  πορεία  προς  την  αριστεία.  Η  οργάνωση 
διαχειρίζεται, αναπτύσσει και απελευθερώνει όλες τις ικανότητες των υπαλλήλων της σε 
ατομικό  και  οργανωτικό  επίπεδο,  ώστε  να  υποστηρίζεται  η  στρατηγική  και  ο 
προγραμματισμός της και η αποτελεσματική λειτουργία των διαδικασιών της.
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Βασικές συνέπειες
Το  κριτήριο  αυτό  αξιολογεί  εάν  η  οργάνωση  ευθυγραμμίζει  τους  στρατηγικούς  της 
στόχους  με  τους  ανθρώπινους  πόρους  της,  έτσι  ώστε  αυτοί  να  εντοπίζονται,  να 
αναπτύσσονται, να χρησιμοποιούνται αποτελεσματικά και να δέχονται τη μέριμνα της 
υπηρεσίας ώστε να επιτυγχάνεται η άριστη αξιοποίησή τους και η τελική επιτυχία.
Πρέπει  να  δοθεί  προσοχή,  ώστε  να  διευρυνθεί  η  έκταση  της  διοίκησης  ανθρώπινου 
δυναμικού προς όφελος τόσο της οργάνωσης όσο και των υπαλλήλων της. Οι υπάλληλοι 
πρέπει  να  βοηθούνται  ώστε  να  επιτυγχάνουν  το  μέγιστο  των  δυνατοτήτων  τους. 
Σημαντική διάσταση της διοίκησης προσωπικού είναι η μέριμνα για να νιώθουν καλά οι 
υπάλληλοι.  Όταν  οι  οργανώσεις  δημιουργούν  το  κατάλληλο  πλαίσιο,  στο  οποίο 
επιτρέπεται  στους  υπαλλήλους  να  αναπτύσσουν  συνεχώς  τις  ικανότητές  τους,  να 
αναλαμβάνουν  μεγαλύτερες  ευθύνες  και  περισσότερες  πρωτοβουλίες,  οι  υπάλληλοι 
συνεισφέρουν στην ανάπτυξη του χώρου εργασίας.  Αυτό μπορεί  να πραγματοποιηθεί 
είτε εξασφαλίζοντας την ταύτιση των ατομικών στόχων με τους στρατηγικούς στόχους 
της  δημόσιας  οργάνωσης,  είτε  με  τη  συμμετοχή  στη  διαμόρφωση  των  δημοσίων 
πολιτικών που αφορούν τις προσλήψεις, την επιμόρφωση και το σύστημα αμοιβών των 
υπαλλήλων. Τέλος, το τρίτο κριτήριο αφορά την ικανότητα της συνεργασίας όλων των 
υπαλλήλων  για  την  ανάπτυξη  του  διαλόγου  και  την  υπέρβαση  του  οργανωτικού 
κατακερματισμού ενθαρρύνοντάς τους να διατυπώνουν καινοτόμες ιδέες και προτάσεις 
βελτίωσης της διοικητικής απόδοσης. Έτσι, αυξάνεται η ικανοποίηση των υπαλλήλων. Η 
αποτελεσματική εφαρμογή των πολιτικών για το ανθρώπινο δυναμικό δεν αφορά μόνο το 
τμήμα Διοίκησης Ανθρώπινου Δυναμικού. Εξαρτάται από την πολιτική ηγεσία και όλους 
τους  προϊσταμένους  των  οργανικών  μονάδων  της  οργάνωσης  επιδεικνύοντας  το 
ενδιαφέρον  τους  για  τα  ζητήματα  των  υπαλλήλων  και  προωθώντας  ενεργά  μια 
κουλτούρα  ανοικτής  επικοινωνίας  και  διαφάνειας.  Οι  δημόσιες  οργανώσεις  μπορούν, 
όταν αξιολογούντα  αποτελέσματα  και  τις  επιδόσεις  τους,  να  λαμβάνουν  υπόψη τους 
υφιστάμενους  περιορισμούς  των  δράσεών  τους  που  απορρέουν  από  τις  γενικότερες 
ασκούμενες δημόσιες πολιτικές (π.χ. πολιτική μισθών) δείχνοντας με αυτόν τον τρόπο 
πώς  λειτουργούν  και  πώς  επιχειρούν  να  μεγιστοποιήσουν  τις  δυνατότητες  των 
υπαλλήλων τους.
Αξιολόγηση:  Μελετήστε  τα  αποδεικτικά  στοιχεία  σχετικά  με  το  τι  κάνει  η  δημόσια 
οργάνωση για να:
3.1. Προγραμματίσει, διοικήσει και βελτιώσει το ανθρώπινο δυναμικό με διαφάνεια 
σε σχέση με τη στρατηγική και τον προγραμματισμό της
Παραδείγματα:
α. Ανάλυση ανά τακτά χρονικά διαστήματα των τρεχουσών και μελλοντικών αναγκών σε 
ανθρώπινο δυναμικό συνεκτιμώντας τις ανάγκες και τις προσδοκίες των μετόχων.
β.  Ανάπτυξη  και  γνωστοποίηση  της  πολιτικής  για  τη  διοίκηση  του  ανθρώπινου 
δυναμικού  που  βασίζεται  στη  στρατηγική  και  τον  προγραμματισμό  της  δημόσιας 
οργάνωσης.
γ. Διασφάλιση επαρκούς και κατάλληλου ανθρώπινου δυναμικού (πρόσληψη, κατανομή, 
εξέλιξη) ώστε να πραγματοποιούνται τα έργα και να επιτυγχάνεται η αντιστοίχηση έργων 
και ευθυνών.
δ.  Παρακολούθηση των ανθρωπίνων πόρων που έχουν επενδυθεί  στην παραγωγή και 
ανάπτυξη διαδικτυακών υπηρεσιών.
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ε.  Ανάπτυξη  και  συμφωνία  για  μια  σαφή  πολιτική  που  περιλαμβάνει  αντικειμενικά 
κριτήρια  προσλήψεων,  προαγωγών,  αμοιβών,  επιβραβεύσεων  και  κατανομών  των 
διοικητικών λειτουργιών.
στ.  Εξασφάλιση  καλών  συνθηκών  εργασίας  σε  όλη  τη  δημόσια  οργάνωση 
συμπεριλαμβανομένης και της μέριμνας για την υγιεινή και ασφάλεια των εργαζομένων.
ζ. Διαχείριση των προσλήψεων και της εξέλιξης του προσωπικού λαμβάνοντας υπόψη 
την αρχή της ίσης μεταχείρισης αυτού, τη δημιουργία ίσων ευκαιριών και τα στοιχεία της 
ποικιλομορφίας (π.χ. φύλο, σεξουαλικός προσανατολισμός, σωματική αναπηρία, ηλικία, 
φυλή και θρησκεία).
η. Δημιουργία συνθηκών εργασίας που εξασφαλίζουν την ισόρροπη σχέση μεταξύ των 
ατομικών αναγκών και των υπηρεσιακών υποχρεώσεων.
θ. Μέριμνα για τις ανάγκες των ΑΜΕΑ και των μειονεκτούντων υπαλλήλων.
Δώστε βαθμολογία χρησιμοποιώντας την Ομάδα
Αξιολόγησης Προϋποθέσεων
3.2.  Προσδιορίσει,  αναπτύξει  και χρησιμοποιήσει  τις  ικανότητες  των  υπαλλήλων 
εναρμονίζοντας άτομα και ομάδες με τους σκοπούς και τους στόχους της οργάνωσης
Παραδείγματα:
α. Προσδιορισμός των τρεχουσών ικανοτήτων σε γνώσεις, δεξιότητες και συμπεριφορές 
σε ατομικό και οργανωτικό επίπεδο.
β.  Συζήτηση, διαμόρφωση και  γνωστοποίηση της στρατηγικής  για την ανάπτυξη των 
ικανοτήτων.  Αυτό  αφορά  ένα  συμφωνημένο  συνολικό  εκπαιδευτικό  πρόγραμμα 
βασισμένο  στις  υφιστάμενες  οργανωτικές  και  ατομικές  ανάγκες  (π.χ.  διαχωρισμός 
υποχρεωτικών και προαιρετικών προγραμμάτων).
γ. Ανάπτυξη και συμφωνία για προσωπική επιμόρφωση και σχέδια ανάπτυξης όλων των 
υπαλλήλων  με  ειδική  έμφαση  σε  θέματα  μάνατζμεντ,  ηγεσίας  και  ικανοτήτων  στο 
χειρισμό  των  σχέσεων  με  διαφορετικούς  πελάτες-πολίτες  και  εταίρους  της  δημόσιας 
οργάνωσης.  Επίσης,  μπορεί  να  περιλαμβάνει  και  επιμόρφωση  σε  θέματα  παροχής 
δικτυακών υπηρεσιών.
δ. Υποστήριξη και βοήθεια προς τους νέους υπαλλήλους (π.χ. με την καθοδήγηση και τη 
διδασκαλία από έμπειρους εργαζόμενους).
ε. Προώθηση της εσωτερικής και εξωτερικής κινητικότητας των υπαλλήλων.
στ.  Ανάπτυξη  και  προώθηση  σύγχρονων  μεθόδων  επιμόρφωσης  (π.χ.  με  πολυμέσα, 
κατάρτιση στο χώρο της εργασίας και ηλεκτρονική μάθηση).
ζ.  Σχεδιασμός  των  δραστηριοτήτων  εκπαίδευσης  και  ανάπτυξης  των  τεχνικών 
επικοινωνίας στα πεδία της διαχείρισης κινδύνων και σύγκρουσης συμφερόντων.
η. Αξιολόγηση των επιπτώσεων της επιμόρφωσης και των προγραμμάτων ανάπτυξης σε 
σχέση με το κόστος των δραστηριοτήτων μέσω της παρακολούθησης και της εφαρμογής 
αναλύσεων κόστους/οφέλους.
Δώστε βαθμολογία χρησιμοποιώντας την Ομάδα Αξιολόγησης Προϋποθέσεων
3.3. Ενεργοποιήσει το προσωπικό μέσω της ανάπτυξης του ανοικτού διαλόγου και 
της ενδυνάμωσής του
Παραδείγματα:
α. Προώθηση μιας κουλτούρας ανοικτής επικοινωνίας και διαλόγου και ενθάρρυνσης της 
συλλογικής εργασίας.
αργυρή αναστασοπούλου 24
mba executive Πανεπιστήμιο Μακεδονίας 
β. Δημιουργία ενός περιβάλλοντος που ευνοεί τη γέννηση ιδεών και προτάσεων από τους 
υπαλλήλους και ανάπτυξη των σχετικών μηχανισμών (π.χ.  σχέδια προτάσεων, ομάδες 
εργασίας, καταιγισμός ιδεών).
γ.  Συμμετοχή  των  υπαλλήλων  και  των  εκπροσώπων  τους  στην  ανάπτυξη  των 
προγραμμάτων,  στρατηγικών,  στόχων,  στο  σχεδιασμό  των  διαδικασιών  και  στην 
αναγνώριση και εφαρμογή των προτάσεων βελτίωσης.
δ.  Συμφωνία  και  συναίνεση  μεταξύ  διοικητικών  στελεχών  και  υπαλλήλων  για  τους 
στόχους και τους τρόπους μέτρησης της επίτευξής τους.
ε. Συστηματική διεξαγωγή ερευνών, στάσεων και αντιλήψεων του προσωπικού.
στ. Εξασφάλιση όρων ανάδρασης και αμφίδρομης επικοινωνίας μεταξύ των υπαλλήλων 
και των διοικητικών στελεχών.
ζ. Συσκέψεις με τους εκπροσώπους των υπαλλήλων (π.χ. με τα συνδικάτα)
Δώστε βαθμολογία χρησιμοποιώντας την Ομάδα Αξιολόγησης Προϋποθέσεων
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Κριτήριο 4: Συνεργασίες και Πόροι
«Ο βασιληάς Φίλιππος πατέρας του Μ.Αλεξάνδρου, ήταν πολύ περίφανος για τις νίκες που  
είχε καταγάγει στούς πολέμους. 
Έλαβε λοιπόν ένα γράμμα απο τον βασιλιά της Σπάρτης που του έγραφε:
- Φίλιππε, κοίτα τη σκιά σου στον ήλιο και θα διαπιστώσεις πως δεν έγινε καθόλου  
μεγαλύτερη απο ότι ήταν πρίν τις νίκες σου.
Η ταπεινοφροσύνη είναι το καλύτερο κι ασφαλέστερο είδος αρετής».
Ορισμός
Οι συνεργασίες και οι πόροι είναι ο τρόπος με τον οποίο η δημόσια οργάνωση σχεδιάζει 
και διαχειρίζεται τις κύριες συνεργασίες της – ειδικά με τους πελάτες/πολίτες- ώστε να 
υποστηρίζεται  η  στρατηγική  και  ο  προγραμματισμός  της  και  η  αποτελεσματική 
λειτουργία  των  διαδικασιών  της.  Με  αυτό  τον  τρόπο  οι  συνεργασίες  αποτελούν 
σημαντικό  πόρο  για  την  καλή  λειτουργία  της  οργάνωσης.  Παράλληλα  με  τις 
συνεργασίες, οι οργανώσεις χρειάζονται και τους πιο παραδοσιακούς πόρους-όπως είναι 
τα  οικονομικά,  η  τεχνολογία,  οι  εγκαταστάσεις-  για  να  εξασφαλίζουν  την 
αποτελεσματική  τους  λειτουργία.  Αυτοί  χρησιμοποιούνται  και  αναπτύσσονται  για  να 
στηρίζουν τη στρατηγική μιας οργάνωσης και τις πιο σημαντικές της διαδικασίες έτσι 
ώστε  να επιτυγχάνονται  οι  στόχοι  της  οργάνωσης με τον πιο αποτελεσματικό τρόπο. 
Όταν  παρουσιάζονται  με  διαφάνεια,  οι  οργανώσεις  μπορούν  να  εξασφαλίσουν  την 
υποχρέωση λογοδοσίας προς τους πολίτες/πελάτες με τη νόμιμη χρήση των διαθέσιμων 
πόρων.
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Βασικές συνέπειες
Σε μια κοινωνία που γίνεται όλο και πιο περίπλοκη, οι δημόσιες οργανώσεις απαιτείται 
να διαχειρίζονται τις σχέσεις τους με τις άλλες οργανώσεις (δημόσιες και ιδιωτικές) ώστε 
να υλοποιούν τους στρατηγικούς τους στόχους. Οι όροι πολίτης-πελάτης καλύπτουν όλο 
το εύρος των ρόλων που εκτείνεται από τον πολίτη-πελάτη ως μέτοχο μέχρι τον πολίτη-
πελάτη ως χρήστη των υπηρεσιών. Το κριτήριο αυτό εστιάζεται: 
α) στη συμμετοχή των πολιτών στις δημόσιες υποθέσεις,
β) στη συμμετοχή των πολιτών στην ανάπτυξη των δημοσίων πολιτικών και 
γ) στον προσανατολισμό στις ανάγκες και προσδοκίες των πολιτών (ανοικτή διοίκηση).
Οι  δημόσιες  οργανώσεις  υπόκεινται  συχνά  σε  περιορισμούς  και  πιέσεις,  κατά  τη 
διαχείριση των οικονομικών τους πόρων, πέραν εκείνων στους οποίους υπόκεινται  οι 
επιχειρήσεις του ιδιωτικού τομέα. Η ικανότητα των δημοσίων οργανώσεων να βρίσκουν 
πρόσθετους οικονομικούς πόρους μπορεί να είναι περιορισμένη όπως το ίδιο μπορεί να 
είναι και η ελευθερία τους να διαθέτουν ή να ανακατανέμουν τα κεφάλαιά τους προς τις 
υπηρεσίες που επιθυμούν να παράσχουν. Η βάση για μια υγιή κοστολόγηση είναι ένα 
πλήρες u967 χρηματοοικονομικό σύστημα διοίκησης στο οποίο συμπεριλαμβάνονται οι 
εσωτερικοί έλεγχοι και τα λογιστικά συστήματα. Αν και οι δημόσιες οργανώσεις έχουν 
μικρή επιρροή ως προς την κατανομή των διαθέσιμων πόρων, ωστόσο εάν επιδεικνύουν 
ικανότητα να παρέχουν «περισσότερες και πιο βελτιωμένες υπηρεσίες με το μικρότερο 
κόστος», τότε δημιουργούν τις ευκαιρίες να εισαγάγουν καινοτόμες δημόσιες υπηρεσίες 
ή αγαθά γρηγορότερα. Είναι σημαντικό να προσδιορίζονται οι οργανωτικές απαιτήσεις 
γνώσης και  πληροφόρησης και  αυτές  θα πρέπει  να ενσωματώνονται  στις  διαδικασίες 
διαμόρφωσης  της  στρατηγικής  και  του  προγραμματισμού.  Η  οργάνωση  πρέπει  να 
εξασφαλίζει ότι η κατάλληλη γνώση και πληροφόρηση είναι διαθέσιμες διαρκώς και σε 
μορφές  εύκολα  προσβάσιμες  ώστε  να  καθίσταται  αποτελεσματική  η  εργασία  των 
υπαλλήλων. Η οργάνωση πρέπει, επίσης, να εξασφαλίζει ότι μοιράζεται τις σημαντικές 
πληροφορίες  και  τη  γνώση  με  τους  κύριους  εταίρους  και  μετόχους  σύμφωνα  με  τις 
ανάγκες τους.
Αξιολόγηση:  Μελετήστε  τα  αποδεικτικά  στοιχεία  σχετικά  με  το  τι  κάνει  η  δημόσια 
οργάνωση για να:
4.1 Αναπτύσσει και υλοποιεί βασικές σχέσεις συνεργασίας
Παραδείγματα:
α. Προσδιορισμός των δυνητικών στρατηγικών εταίρων και της φύσης της σχέσης (π.χ. 
αγοραστής-προμηθευτής, συμπαραγωγή, δικτυακές υπηρεσίες).
β. Σύναψη των κατάλληλων συμφωνιών συνεργασίας λαμβάνοντας υπόψη τη φύση της 
σχέσης (π.χ. αγοραστής-προμηθευτής, συνεργάτης/συν-προμηθευτής/συμπαραγωγός των 
προϊόντων/υπηρεσιών, σύμπραξη, δικτυακές υπηρεσίες).
γ.  Καθορισμός  των  ευθυνών  του  κάθε  μέρους  στη  διαχείριση  των  συνεργασιών 
συμπεριλαμβανομένων των ελέγχων.
δ. Τακτική παρακολούθηση και αξιολόγηση των διαδικασιών, των αποτελεσμάτων και 
της φύσης των συνεργασιών.
ε. Ενεργοποίηση και οργάνωση των συνεργασιών για συγκεκριμένο έργο και ανάπτυξη 
και εφαρμογή κοινών προγραμμάτων με άλλες δημόσιες οργανώσεις.
στ. Δημιουργία συνθηκών για ανταλλαγές υπαλλήλων με τους συνεργάτες.
ζ. Οργάνωση δραστηριοτήτων στο πεδίο της συλλογικής κοινωνικής ευθύνης.
αργυρή αναστασοπούλου 27
mba executive Πανεπιστήμιο Μακεδονίας 
Δώστε βαθμολογία χρησιμοποιώντας την Ομάδα Αξιολόγησης Προϋποθέσεων
4.2. Αναπτύσσει και εφαρμόζει τις συνεργασίες με τους πολίτες/πελάτες
Παραδείγματα:
α. Ενθάρρυνση της συμμετοχής των πολιτών/πελατών σε θέματα που απασχολούν την 
κοινωνία  και  στις  διαδικασίες  λήψης  αποφάσεων  (π.χ.  ομάδες  συσκέψεων,  έρευνες, 
σφυγμομετρήσεις της κοινής γνώμης, κύκλους ποιότητας).
β.  Δημιουργία  μιας  ανοικτής  διοίκησης  σε  ιδέες,  προτάσεις  και  παράπονα  των 
πολιτών/πελατών και ανάπτυξη και χρησιμοποίηση των κατάλληλων μηχανισμών για τη 
συλλογή  τους  (π.χ.  με  τη  βοήθεια  ερευνών,  ομάδων  συσκέψεων,  ερωτηματολογίων, 
κυτίων παραπόνων, σφυγμομετρήσεων της κοινής γνώμης, κτλ.).
γ.  Εξασφάλιση  προληπτικής  πολιτικής  πληροφοριών  (π.χ.  για  τις  αρμοδιότητες  των 
διαφόρων δημοσίων αρχών, για τις διαδικασίες τους, κτλ.).
δ. Εξασφάλιση της διαφάνειας στη λειτουργία της οργάνωσης, στις αποφάσεις της και 
στην ανάπτυξή της (π.χ. δημοσιεύοντας ετήσιες εκθέσεις, δίνοντας συνεντεύξεις τύπου 
και δημοσιεύοντας πληροφορίες στο διαδίκτυο).
ε.  Ενεργή  ενθάρρυνση  των  πολιτών/πελατών  να  οργανώνονται,  να  εκφράζουν  τις 
ανάγκες και τις απαιτήσεις τους και υποστήριξη των ομάδων πολιτών.
Δώστε βαθμολογία χρησιμοποιώντας την Ομάδα Αξιολόγησης Προϋποθέσεων
4.3. Διαχειρίζεται τα οικονομικά
Παραδείγματα:
α. Εναρμόνιση της οικονομικής διαχείρισης με τους στρατηγικούς στόχους.
β. Εξασφάλιση της διαφάνειας στην οικονομική διαχείριση και στον προϋπολογισμό.
γ.  Εξασφάλιση  μιας  αποδοτικής,  ως  προς  το  κόστος,  διαχείρισης  των  οικονομικών 
πόρων.
δ. Εισαγωγή καινοτόμων συστημάτων κατάρτισης του προϋπολογισμού και σχεδιασμού 
του  κόστους  (π.χ.  πολλαπλοί  ετήσιοι  προϋπολογισμοί,  πρόγραμμα  για  τους 
προϋπολογισμούς έργων, προϋπολογισμός κατά φύλο).
ε. Διαρκής έλεγχος του κόστους των προϊόντων και υπηρεσιών που παρέχονται από τη 
δημόσια οργάνωση συμπεριλαμβανομένης της συμμετοχής των μονάδων.
στ. Εκχώρηση και αποκέντρωση των οικονομικών ευθυνών και εξισορρόπησή τους με 
τον κεντρικό έλεγχο.
ζ.  Θεμελίωση  των  επενδυτικών  αποφάσεων  και  του  οικονομικού  ελέγχου  βάσει  της 
ανάλυσης κόστους-οφέλους.
η.  Ανάπτυξη  και  εισαγωγή  σύγχρονου  οικονομικού  ελέγχου  (π.χ.  μέσω  εσωτερικών 
οικονομικών  επιθεωρήσεων,  κτλ.)  και  προώθηση  της  διαφάνειας  του  οικονομικού 
ελέγχου για όλους τους υπαλλήλους.
θ.  Δημιουργία  παράλληλων  συστημάτων  οικονομίας  και  κοστολόγησης 
συμπεριλαμβανομένων των ισολογισμών (λογαριασμοί κεφαλαίου).
ι.  Εξασφάλιση  ενός  εσωτερικού  επιμερισμού  κόστους  (π.χ.  τιμές  μεταβίβασης:  οι 
μονάδες χρεώνονται για εσωτερικές υπηρεσίες).
κ. Ενσωμάτωση μη οικονομικών δεδομένων στον προϋπολογισμό.
λ.  Εισαγωγή  συγκριτικών  επιδόσεων  (π.χ.  benchmarking)  μεταξύ  διαφορετικών 
οργανώσεων.
Δώστε βαθμολογία χρησιμοποιώντας την Ομάδα Αξιολόγησης Προϋποθέσεων
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4.4. Διαχειρίζεται την πληροφορία και τη γνώση
Παραδείγματα:
α. Ανάπτυξη συστημάτων για τη διαχείριση, διατήρηση και αξιολόγηση της πληροφορίας 
και  της  γνώσης  στη  δημόσια  οργάνωση  σύμφωνα  με  τους  στρατηγικούς  και 
επιχειρησιακούς στόχους.
β.  Εξασφάλιση ότι  οι  εξωτερικά διαθέσιμες  σημαντικές  πληροφορίες  αποκτώνται  και 
χρησιμοποιούνται με αποδοτικό τρόπο.
γ.  Συνεχής  παρακολούθηση  της  οργανωτικής  πληροφόρησης  και  της  γνώσης 
διασφαλίζοντας τη συνάφειά της, την ορθότητα, την αξιοπιστία της και την ασφάλειά της 
και εναρμονίζοντας την οργάνωση με τον στρατηγικό προγραμματισμό και τις τρέχουσες 
και μελλοντικές ανάγκες των μετόχων.
δ. Ανάπτυξη εσωτερικών διαύλων, ώστε να διαχέεται η πληροφόρηση σε ολόκληρη τη 
δημόσια οργάνωση και να εξασφαλίζεται ότι όλοι οι υπάλληλοι έχουν πρόσβαση στην 
πληροφορία και τη γνώση που είναι σχετική με τις αρμοδιότητες και τα αντικείμενά τους.
ε.  Εξασφάλιση της πρόσβασης και της ανταλλαγής των σημαντικών πληροφοριών με 
όλους  τους  μετόχους  και  παρουσίαση  της  πληροφορίας  και  των  δεδομένων  με  έναν 
φιλικό προς το χρήστη τρόπο.
στ.  Εξασφάλιση,  όσο είναι  εφικτό,  ότι  οι  σημαντικές  πληροφορίες  και  η  γνώση που 
κατέχουν οι υπάλληλοι, παραμένουν στην υπηρεσία ακόμα και όταν αυτοί αποχωρούν.
Δώστε βαθμολογία χρησιμοποιώντας την Ομάδα Αξιολόγησης Προϋποθέσεων
4.5. Διαχειρίζεται την τεχνολογία
Παραδείγματα:
α. Εφαρμογή μιας ολοκληρωμένης πολιτικής για τη διαχείριση της τεχνολογίας σύμφωνα 
με τους στρατηγικούς και επιχειρησιακούς στόχους.
β. Αποτελεσματική εφαρμογή της κατάλληλης τεχνολογίας στη:
- διαχείριση εργασιών,
- διαχείριση γνώσης,
- υποστήριξη δραστηριοτήτων εκμάθησης και βελτιώσεων,
- υποστήριξη της συνεργασίας με τους μετόχους και τους συνεταίρους και
- υποστήριξη της ανάπτυξης και διατήρησης εσωτερικών και εξωτερικών δικτύων.
Δώστε βαθμολογία χρησιμοποιώντας την Ομάδα Αξιολόγησης Προϋποθέσεων
4.6. Διαχειρίζεται τις εγκαταστάσεις της
Παραδείγματα:
α.  Εξισορρόπηση  μεταξύ  αποτελεσματικότητας  και  της  αποδοτικής  αξιοποίησης  των 
κτιριακών εγκαταστάσεων σύμφωνα με τις ανάγκες και προσδοκίες των πολιτών (π.χ. 
συγκέντρωση - αποκέντρωση των κτιρίων).
β.  Εξασφάλιση  μιας  ασφαλούς,  αποδοτικής  ως  προς  το  κόστος  και  εργονομικά 
κατάλληλης χρήσης των εγκαταστάσεων γραφείου, βασισμένης στους στρατηγικούς και 
επιχειρησιακούς  στόχους,  στην  πρόσβαση  με  τα  μέσα  μαζικής  μεταφοράς,  τις 
προσωπικές  ανάγκες  των  υπαλλήλων,  την  τοπική  κουλτούρα  και  τους  φυσικούς 
περιορισμούς (π.χ. ανοιχτοί χώροι γραφείων αντί ατομικών γραφείων, κινητά γραφεία) 
και  τον  τεχνικό  εξοπλισμό (π.χ.  αριθμός  ηλεκτρονικών  υπολογιστών και  φωτοτυπικά 
μηχανήματα ανά υπηρεσία).
αργυρή αναστασοπούλου 29
mba executive Πανεπιστήμιο Μακεδονίας 
γ.  Εξασφάλιση  μιας  αποτελεσματικής  και  αποδοτικής  συντήρησης  των  κτιρίων,  των 
γραφείων και του εξοπλισμού βάσει ενός σχεδίου.
δ. Εξασφάλιση της αποδοτικής, αποτελεσματικής και συνεχούς χρήσης των μεταφορικών 
μέσων και των ενεργειακών πόρων.
ε. Εξασφάλιση της κατάλληλης πρόσβασης στα κτίρια αντίστοιχα με τις ανάγκες και τις 
προσδοκίες των υπαλλήλων και πολιτών/πελατών (π.χ. πρόσβαση των ατόμων με ειδικές 
ανάγκες στους χώρους στάθμευσης ή στις δημόσιες μεταφορές).
στ. Ανάπτυξη μιας ολοκληρωμένης πολιτικής διαχείρισης των κτιριακών περιουσιακών 
στοιχείων, συμπεριλαμβανομένης της ασφαλούς ανακύκλωσης/διάθεσής τους π.χ. είτε με 
άμεση διοίκηση ή με ανάθεση σε τρίτους (υπερεργολαβία).
Δώστε βαθμολογία χρησιμοποιώντας την Ομάδα Αξιολόγησης Προϋποθέσεων
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Κριτήριο 5: Διαδικασίες
- Αν σταματάς σε κάθε γαύγισμα σκύλου ο δρόμος σου δεν θα τελειώσει ποτέ.
- Παράγουν και δημιουργούν:
Οι μέλισσες στο σκοτάδι.
Η σκέψη μέσα στη σιωπή.
Η αρετή μέσα στήν αφάνεια.
Ορισμός
Ο τρόπος  με  τον  οποίο  η  δημόσια  οργάνωση  εντοπίζει,  διαχειρίζεται,  βελτιώνει  και 
αναπτύσσει  τις  βασικές  της  διαδικασίες  ώστε  να υποστηρίζει  τη στρατηγική  και  τον 
προγραμματισμό της. Η καινοτομία και η ανάγκη να δημιουργηθεί προστιθέμενη αξία 
για  τους  πολίτες/πελάτες  και  τους  άλλους  μετόχους  είναι  δύο  από  τους  κύριους 
παράγοντες ανάπτυξης των διαδικασιών.
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Βασικές συνέπειες
Κάθε δημόσια οργάνωση με καλή απόδοση καθοδηγείται από πολλές διαδικασίες. Κάθε 
διαδικασία αποτελείται από μια σειρά αλλεπάλληλων δραστηριοτήτων που μετατρέπουν 
τους πόρους ή τις εισροές σε αποτελέσματα ή εκροές, και έτσι σε προστιθέμενη αξία. 
Αυτές οι διαδικασίες μπορεί να είναι διαφορετικής φύσεως. Οι βασικές διαδικασίες είναι 
σημαντικές στην παροχή προϊόντων ή υπηρεσιών. Οι διαδικασίες διαχείρισης διευθύνουν 
την  οργάνωση  και  οι  διαδικασίες  υποστήριξης  παρέχουν  τους  απαραίτητους  πόρους. 
Μόνο οι πιο σημαντικές  από αυτές τις  διαδικασίες,  οι  κύριες  διαδικασίες,  αποτελούν 
αντικείμενο  αξιολόγησης  βάσει  του  ΚΠΑ.  Κλειδί  στον  εντοπισμό,  αξιολόγηση  και 
βελτίωση των κύριων διαδικασιών είναι πόσο αποτελεσματικά αυτές συνεισφέρουν στην 
επίτευξη  της  αποστολής  της  οργάνωσης.  Η  συμμετοχή  των  πολιτών/πελατών  στα 
διαφορετικά στάδια της διοίκησης των διαδικασιών, λαμβάνοντας υπόψη τις προσδοκίες 
τους συνεισφέρει στη συνολική τους ποιότητα και αξιοπιστία. Η φύση των διαδικασιών 
στις δημόσιες οργανώσεις μπορεί να διαφέρει σημαντικά, καλύπτοντας ένα φάσμα στο 
ένα άκρο του οποίου είναι οι σχετικά αφηρημένες δραστηριότητες όπως λ.χ. αυτές που 
αναφέρονται  στην  υποστήριξη  για  ανάπτυξη  της  πολιτικής  ή  της  ρύθμισης  των 
οικονομικών  δραστηριοτήτων,  ενώ  στο  άλλο  άκρο  τοποθετούνται  και  πολλές 
συγκεκριμένες  δραστηριότητες  που  αφορούν  την  παροχή  υπηρεσιών.  Σε  κάθε 
περίπτωση, μια οργάνωση πρέπει να μπορεί να αναγνωρίζει τις κύριες διαδικασίες που 
επιτελεί,  προκειμένου  να  παρέχει  τις  αναμενόμενες  εκροές  και  αποτελέσματα, 
λαμβάνοντας υπόψη τις προσδοκίες των πολιτών/πελατών και των άλλων μετόχων. Ο 
ρόλος των πολιτών/πελατών θα μπορούσε να λειτουργήσει σε σχέση με τα εξής: 
1)  συμμετοχή  των  εκπροσώπων  των  πολιτών,  ομάδων  πολιτών  στο  σχεδιασμό  των 
υπηρεσιών και προϊόντων των οργανώσεων, 
2) συνεργασία με τους πολίτες/πελάτες στην εφαρμογή των υπηρεσιών και προϊόντων, 
3) ενδυνάμωση των πολιτών/πελατών ώστε να πραγματοποιούν ή να έχουν πρόσβαση οι 
ίδιοι στις υπηρεσίες και τα προϊόντα.
Οι περιπτώσεις διαδικασιών που διασταυρώνονται είναι σύνηθες φαινόμενο στη δημόσια 
διοίκηση.  Η  συνοχή  τέτοιων  διαδικασιών  είναι  ζωτικής  σημασίας  επειδή  η 
αποτελεσματικότητα και αποδοτικότητα εξαρτάται σε μεγάλο βαθμό από την ενοποίηση.
Για το λόγο αυτό θα πρέπει να αναζητηθούν δοκιμασμένα οργανωτικά σχήματα όπως 
είναι  λ.χ.  η  σύσταση διατμηματικών  ομάδων διαχείρισης,  με  το  διορισμό υπεύθυνων 
αυτών των ομάδων. Παραδείγματα διαδικασιών δημόσιας διοίκησης είναι:
- η παροχή βασικών υπηρεσιών που συνδέονται με την αποστολή της οργάνωσης,
- η παροχή υπηρεσιών προς τον πελάτη μέσω της επεξεργασίας των ερωτημάτων
-  η  διαμόρφωση  και  εφαρμογή  της  θεσπισμένης  πολιτικής,  -  οι  διαδικασίες  λήψης 
αποφάσεων,
- η κατάρτιση προϋπολογισμού και ο προγραμματισμός και
- οι διαδικασίες για τη διοίκηση ανθρώπινου δυναμικού.
Για τις μονάδες υποστήριξης, οι κύριες διαδικασίες θα συνδεθούν με την υποστηρικτική 
λειτουργία της οργάνωσης που είναι υπεύθυνη για την παροχή των βασικών εργασιών. 
Είναι  σημαντικό  οι  διαδικασίες  να  αναθεωρούνται  συνεχώς  όσο  ο  σχεδιασμός,  η 
καινοτομία και οι νέες τεχνολογίες προχωρούν με ταχύ βήμα στην αγορά. Οι δημόσιες 
οργανώσεις,  για  να  αξιοποιούν  όλες  τις  δυνατές  βελτιώσεις,  απαιτείται  να  διαθέτουν 
μηχανισμούς  που  τους  επιτρέπουν  να  πληροφορούνται  από  όλους  τους  πολίτες  τις 
απόψεις τους για τις παρεχόμενες υπηρεσίες και προϊόντα.
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Αξιολόγηση:  Μελετήστε  τα  αποδεικτικά  στοιχεία  σχετικά  με  το  τι  κάνει  η  δημόσια 
οργάνωση για να:
5.1.  Προσδιορίζει,  σχεδιάζει,  διαχειρίζεται  και  βελτιώνει  τις  διαδικασίες  σε 
συνεχόμενη βάση
Παραδείγματα:
α. Προσδιορισμός, περιγραφή και τεκμηρίωση των κύριων διοικητικών διαδικασιών σε 
διαρκή βάση.
β. Εντοπισμός των υπευθύνων των διαδικασιών και ανάθεση καθηκόντων σε αυτούς.
γ. Συμμετοχή των εργαζομένων και των άλλων εξωτερικών μετόχων στο σχεδιασμό και 
ανάπτυξη των κύριων διαδικασιών.
δ.  Κατανομή των πόρων στις  διαδικασίες  βάσει  της  σχετικής  τους  σημασίας  και  της 
συμβολής τους στην επίτευξη των στρατηγικών σκοπών της οργάνωσης.
ε. Συλλογή, καταγραφή και κατανόηση των νομικών όρων και των άλλων ρυθμίσεων που 
σχετίζονται με τις διαδικασίες της οργάνωσης, αναλύοντάς τες και κάνοντας προτάσεις 
για απλούστευση των διαδικασιών περιορίζοντας τα μη αναγκαία διοικητικά εμπόδια και 
την γραφειοκρατία.
στ. Εφαρμογή δεικτών που σχετίζονται με τις διαδικασίες και θέσπιση στόχων απόδοσης 
προσανατολισμένων προς τον πολίτη/πελάτη.
ζ. Συντονισμός και συγχρονισμός των διαδικασιών.
η.  Έλεγχος  και  αξιολόγηση  των  συνεπειών  των  δικτυακών  υπηρεσιών  ηλεκτρονικής 
διοίκησης  επί  των  διαδικασιών  της  οργάνωσης  (π.χ.  αποδοτικότητα,  ποιότητα, 
αποτελεσματικότητα).
θ.  Βελτίωση των διαδικασιών  βάσει  της  μέτρησης  της  αποτελεσματικότητας  και  της 
αποδοτικότητας των αποτελεσμάτων σε συνδυασμό με τους κύριους μετόχους.
ι. Ανάλυση και αξιολόγηση των κύριων διαδικασιών, των κινδύνων και των κρίσιμων 
παραγόντων  επιτυχίας  λαμβάνοντας  υπόψη  τους  στόχους  της  οργάνωσης  και  το 
μεταβαλλόμενο περιβάλλον της.
κ.  Προσδιορισμός,  σχεδιασμός  και  εφαρμογή  των  αλλαγών  των  διαδικασιών  που 
οδηγούν σε υπηρεσίες μιας στάσης.
λ. Μέτρηση και επιθεώρηση της αποτελεσματικότητας των αλλαγών των διαδικασιών 
και εφαρμογή συγκριτικών επιδόσεων ως οδηγού βελτίωσης.
Δώστε βαθμολογία χρησιμοποιώντας την Ομάδα Αξιολόγησης Προϋποθέσεων
5.2 Αναπτύσσει  και παρέχει  υπηρεσίες  και προϊόντα προσανατολισμένα προς τον 
πολίτη/πελάτη
Παραδείγματα:
α. Συμμετοχή των πολιτών/πελατών στο σχεδιασμό και τη βελτίωση των υπηρεσιών και 
προϊόντων  (π.χ.  με  τη  χρήση  μέσων  όπως  έρευνες,  διαδικασίες  ανάδρασης,  ομάδες 
ενδιαφερομένων  που  σχετίζονται  με  την  καταλληλότητα  των  υπηρεσιών  ή  των 
προϊόντων και την αποτελεσματικότητά τους λαμβάνοντας υπόψη το φύλο και στοιχεία 
ποικιλομορφίας).
β.  Συμμετοχή  των  πολιτών/πελατών  και  άλλων  μετόχων  στην  ανάπτυξη  ποιοτικών 
προδιαγραφών  για  τις  υπηρεσίες,  τα  προϊόντα  και  τις  πληροφορίες  για  τους 
πολίτες/πελάτες.
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γ.  Ανάπτυξη  σαφών  κατευθυντηρίων  γραμμών  και  κανονισμών  χρησιμοποιώντας 
κατανοητή γλώσσα.
δ. Συμμετοχή των πολιτών/πελατών στο σχεδιασμό και την ανάπτυξη των διαύλων και 
των πηγών πληροφόρησης.
ε.  Εξασφάλιση της διαθεσιμότητας των κατάλληλων και αξιόπιστων πληροφοριών με 
σκοπό τη βοήθεια και υποστήριξη των πολιτών/πελατών.
στ. Βελτίωση της πρόσβασης στην οργάνωση (π.χ. ευέλικτο ωράριο έναρξης εργασίας 
και ύπαρξη εντύπων σε διάφορες μορφές  π.χ.  κατάλληλη γλώσσα, διαδίκτυο,  αφίσες, 
φυλλάδια, σύστημα Braille για τυφλούς).
ζ. Προώθηση της ηλεκτρονικής και αμφίδρομης επικοινωνίας με τους πολίτες/πελάτες.
η.  Ανάπτυξη  σταθερών  συστημάτων  και  διαδικασιών  απάντησης  και  διαχείρισης 
παραπόνων.
Δώστε βαθμολογία χρησιμοποιώντας την Ομάδα Αξιολόγησης Προϋποθέσεων
5.3. Καινοτομεί ως προς τις διαδικασίες με τη συμμετοχή πολιτών/πελατών
Παραδείγματα:
α. Ενεργή προσέγγιση για εκμάθηση από καινοτομίες άλλων δημοσίων οργανώσεων σε 
εθνικό και διεθνές επίπεδο.
β. Συμμετοχή των μετόχων στις διαδικασίες παραγωγής καινοτομιών π.χ. με τις πιλοτικές 
εφαρμογές νέων υπηρεσιών και λύσεων ηλεκτρονικής διακυβέρνησης.
γ. Συμμετοχή των πολιτών/πελατών και των μετόχων στη διαδικασία των καινοτομιών.
δ. Εξασφάλιση των απαραίτητων πόρων για καινοτομίες στις διαδικασίες.
ε. Εντοπισμός, ανάλυση και αντιμετώπιση των εμποδίων για τις καινοτομίες.
Δώστε βαθμολογία χρησιμοποιώντας την Ομάδα Αξιολόγησης Προϋποθέσεων
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Αποτελέσματα
«Όπως είναι επικίνδυνο να δίνεις μαχαίρι σε έναν μαινόμενο, έτσι και στον πονηρό  
δύναμη».
«Τι έκανες όλες αυτές τις ημέρες»; Ρώτησε τον Μιχαήλ Άγγελο ένας φίλος του.
Όλο αυτό το διάστημα έκαμα πολλή εργασία απάντησε εκείνος. Εγυάλισα αυτό το μέρος. 
Σ’ αυτήν την πτυχή του ενδύματος έδωσα μεγαλύτερη φυσικότητα. 
Τα χείλη τα έκαμα εκφραστικότερα και τα νεύρα του αριστερού χεριού ζωηρότερα.
«Αυτά όμως είναι ασήμαντα», είπεν ο επισκέπτης. 
«Ναι θα ήταν όλα αυτά ασήμαντα το καθένα χωριστά». Είπε ο μεγάλος καλλιτέχνης.
 «Αλλά όμως αυτά τα μικρά θα κάμουν το άγαλμα τέλειο.
 Και η τελειότητα δεν είναι ασήμαντο πράγμα».   
Από το  κριτήριο  6  και  στο  εξής,  η  εστίαση  της  αξιολόγησης  μετατοπίζεται  από  τις 
Προϋποθέσεις στα Αποτελέσματα. Στα κριτήρια των αποτελεσμάτων μετράμε τον βαθμό 
ικανοποίησης  του  υπηρετούντος  προσωπικού  στη  δημόσια  υπηρεσία,  των 
πολιτών/πελατών  όπως  και  της  κοινωνίας  γενικότερα από τον  τρόπο λειτουργίας  της 
δημόσιας υπηρεσίας. Έχουμε επίσης εσωτερικούς δείκτες απόδοσης που δείχνουν κατά 
πόσο  έχουμε  πετύχει  τους  στόχους  που  έχουμε  θέσει  για  τον  εαυτό  μας  –  τα 
αποτελέσματα  δηλαδή.  Η  αξιολόγηση  των  αποτελεσμάτων  απαιτεί  μια  διαφορετική 
σειρά απαντήσεων, επομένως από το σημείο αυτό και στο εξής οι απαντήσεις βασίζονται 
στην Ομάδα Αξιολόγησης Αποτελεσμάτων.
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Κριτήριο 6: Αποτελέσματα προσανατολισμένα προς τον πολίτη/πελάτη
«Όταν μιλάμε σπέρνουμε. Και όταν ακούμε θερίζουμε».
«Κατά την πυρπόληση της Τροίας οι κάτοικοι έφευγαν πανικόβλητοι παίρνοντας ο καθένας  
τους ό,τι θεωρούσε πιο πολύτιμο. Άλλοι τα τρόφιμα, άλλοι το ρουχισμό τους, άλλοι τα  
χρυσαφικά τους.
 Ένας όμως έφυγε μέσα απο τις φλόγες φορτωμένος στούς ώμους του
 τον γέροντα πατέρα του. Τον θεωρούσε το πολυτιμότερο που είχε. 
Την πείρα του και τη σοφία του την μέτραγε σαν θησαυρό ανεκτίμητο.
Η Ιστορία κράτησε το όνομά του. Λεγόταν Αινείας. Και η λαϊκή παροιμία είπε:
 «Να πουλάς χρυσάφι και ν’ αγοράζεις Γέρο».
Ορισμός
Τα  αποτελέσματα  της  ικανοποίησης  των  πολιτών/πελατών  από  τις  παρεχόμενες 
υπηρεσίες και τα προϊόντα που παρέχει η δημόσια οργάνωση.
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Βασικές συνέπειες
Οι  οργανώσεις  του  δημοσίου  τομέα  έχουν  μια  πολυσύνθετη  σχέση  με  το  κοινό.  Σε 
ορισμένες  περιπτώσεις  μπορεί  να  χαρακτηριστεί  ως  σχέση με  πελάτες  – ειδικά  στην 
περίπτωση απευθείας παροχής υπηρεσιών από τις δημόσιες οργανώσεις – και σε κάποιες 
άλλες  περιπτώσεις  μπορεί  να  χαρακτηριστεί  ως  σχέση  με  πολίτες,  όταν  δηλαδή  η 
δημόσια  οργάνωση  συμμετέχει  στον  καθορισμό  και  στην  ενίσχυση  των  κανόνων 
σύμφωνα με τους οποίους αναπτύσσεται η οικονομική και κοινωνική ζωή. Επειδή οι δύο 
περιπτώσεις  δεν  είναι  πάντα  σαφώς  διαχωρισμένες,  η  πολυσύνθετη  αυτή  σχέση  θα 
περιγράφεται ως σχέση με τους πολίτες/πελάτες. Οι πολίτες/πελάτες είναι οι αποδέκτες ή 
οι δικαιούχοι της δραστηριότητας, των προϊόντων ή των υπηρεσιών των οργανώσεων του 
δημοσίου  τομέα.  Οι  πολίτες/πελάτες  πρέπει  να  ορίζονται  αλλά να  μην  περιορίζονται 
απαραίτητα  μόνο  στους  πρωταρχικούς  χρήστες  των  παρεχομένων  υπηρεσιών.  Οι 
δημόσιες οργανώσεις παρέχουν υπηρεσίες σύμφωνα με την τοπική ή/και την κεντρική 
κυβερνητική πολιτική και είναι υπόλογες για την απόδοσή τους στην πολιτική ηγεσία. Η 
απόδοση σε σχέση με τις  σύννομες  απαιτήσεις  καλύπτεται  από τα αποτελέσματα της 
οργάνωσης (Κριτήριο 9). Οι στόχοι της δημόσιας πολιτικής είναι εκείνοι που τίθενται 
από  τις  εθνικές,  περιφερειακές  και  τοπικές  κυβερνήσεις  και  που  μπορεί  ή  όχι  να 
προωθούνται από
τους πολίτες/πελάτες. Τα μέτρα ικανοποίησης των πολιτών/πελατών βασίζονται συνήθως 
στους τομείς εκείνους που έχουν αναγνωριστεί ως σημαντικοί από ομάδες καταναλωτών 
και  βασίζονται  στο  τι  μπορεί  να  βελτιώσει  η  οργάνωση  στο  συγκεκριμένο  πεδίο 
υπηρεσιών. Είναι σημαντικό για κάθε είδους οργάνωση του δημοσίου τομέα να μετράει 
άμεσα την ικανοποίηση των πολιτών/πελατών της όσον αφορά τη συνολική της εικόνα, 
τα προϊόντα και τις υπηρεσίες που παρέχει η οργάνωση, την εξωστρέφειά της και το 
βαθμό  συμμετοχής  των  πολιτών/πελατών.  Οι  δημόσιες  οργανώσεις  χρησιμοποιούν 
συνήθως  ερωτηματολόγια  ή  έρευνες  πολιτών/πελατών  για  να  μετρήσουν  τα  επίπεδα 
ικανοποίησης,  αλλά μπορούν  επίσης  να  χρησιμοποιήσουν  και  άλλα συμπληρωματικά 
εργαλεία  όπως  π.χ.  το  βήμα  πολιτών  ή  εστιασμένες  έρευνες  της  ικανοποίησης  των 
πολιτών/πελατών.  Κάποια  παραδείγματα  που  μπορούν  να  συλλεγούν  περιλαμβάνουν 
δεδομένα για προϊόντα και υπηρεσίες, για την εικόνα της οργάνωσης, την ευγένεια, την 
εξυπηρέτηση και τη φιλικότητα του προσωπικού. Μελετήστε ποια αποτελέσματα έχει 
επιτύχει η δημόσια οργάνωση για να ανταποκριθεί στις ανάγκες και τις προσδοκίες των 
πολιτών και πελατών μέσω:
6.1. Αποτελεσμάτων των μετρήσεων ικανοποίησης των πολιτών/πελατών
Παραδείγματα:
α. Αποτελέσματα που αφορούν τη συνολική εικόνα της δημόσιας οργάνωσης (π.χ. φιλική 
και δίκαιη μεταχείριση, ευελιξία και ικανότητα αντιμετώπισης ιδιαίτερων καταστάσεων)
β. Αποτελέσματα που αφορούν την εμπλοκή και τη συμμετοχή.
γ.  Αποτελέσματα  που  αφορούν  την  πρόσβαση  (π.χ.  ώρες  έναρξης  και  αναμονής, 
υπηρεσίες μιας στάσης).
δ. Αποτελέσματα που αφορούν τα προϊόντα και τις υπηρεσίες (π.χ. ποιότητα, αξιοπιστία, 
συμμόρφωση με πρότυπα ποιότητας, χρόνος διεκπεραίωσης, ποιότητα των συμβουλών 
που δίνονται στους πολίτες/πελάτες).
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6.2. Δεικτών που αφορούν μετρήσεις για τον πολίτη/πελάτη
Παραδείγματα:
Δείκτες που αφορούν τη συνολική εικόνα της δημόσιας οργάνωσης:
α. Αριθμός και χρόνος διεκπεραίωσης των παραπόνων (π.χ. απόφαση για περιπτώσεις 
σύγκρουσης συμφερόντων).
β.  Βαθμός  της  εμπιστοσύνης  του  κοινού  προς  την  οργάνωση,  τις  υπηρεσίες  και  τα 
προϊόντα της.
γ. Χρόνος αναμονής.
δ. Χρόνος παροχής των υπηρεσιών.
ε.  Εύρος  της  επιμόρφωσης  των  υπαλλήλων  σε  σχέση  με  την  αποτελεσματική 
αντιμετώπιση  των  σχέσεων  πολιτών/πελατών  (π.χ.  επαγγελματισμός  και  φιλική 
επικοινωνία, καθώς και συμπεριφορά προς τους πολίτες/πελάτες).
στ. Δείκτες συμμόρφωσης όσον αφορά στοιχεία ποικιλομορφίας και φύλου.
Δείκτες που αφορούν τη συμμετοχή:
ζ.  Εύρος  συμμετοχής  των  μετόχων  στο  σχεδιασμό  και  την  παροχή  υπηρεσιών  και 
προϊόντων ή/και στο σχεδιασμό των διαδικασιών λήψης αποφάσεων.
η. Λήψη και καταγραφή προτάσεων.
θ. Εφαρμογή και εύρος της χρήσης νέων και καινοτόμων τρόπων στην επικοινωνία με 
τους πολίτες/πελάτες.
Δείκτες που αφορούν προϊόντα και υπηρεσίες:
ι.  Πιστή  τήρηση  των  δημοσιευμένων  προδιαγραφών  για  τις  υπηρεσίες  (π.χ.  χάρτες 
πολιτών).
κ.  Αριθμός  φακέλων  που επιστρέφονται  λόγω λαθών ή/και  υποθέσεων που απαιτούν 
επανειλημμένη διεκπεραίωση/αποζημίωση.
λ. Εύρος προσπαθειών για τη βελτίωση της διαθεσιμότητας, ακρίβειας και διαφάνειας 
της πληροφορίας.
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Κριτήριο 7: Αποτελέσματα για το Ανθρώπινο Δυναμικό
«Τον άνθρωπο, λέει ο Αριστοτέλης, τον ξεχωρίζουν απο το ζώον δύο πράγματα. 
Ο γέλως και η αιδώς. Το γέλιο και η ντροπή. 
Το ζώον δεν γελάει ποτέ. Και δεν ντρέπεται για τίποτε. 
Ο άνθρωπος όμως, που δεν γελάει ποτέ ρέπει πρός την ψυχοπάθεια. 
Και εκείνος που δεν ντρέπεται για τίποτε προς την αποκτήνωση».
«Να μην αρνείσαι αυτό που σου προσφέρει η ζωή. 
Να μην αναζητάς αυτό που σου αρνείται».
Ορισμός
Τα αποτελέσματα τα οποία επιτυγχάνει η δημόσια οργάνωση σε σχέση με την ικανότητα, 
τα κίνητρα, την ικανοποίηση και την απόδοση του ανθρώπινου δυναμικού της.
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Βασικές συνέπειες
Αυτό το κριτήριο αφορά την ικανοποίηση όλου του ανθρώπινου δυναμικού της δημόσιας 
οργάνωσης. Οι  δημόσιες  οργανώσεις  τυπικά  χρησιμοποιούν έρευνες  του  ανθρώπινου 
δυναμικού  τους  (υπαλλήλων)  ώστε  να  καταγράψουν  τα  επίπεδα  ικανοποίησης,  αλλά 
μπορεί  επίσης  να  χρησιμοποιούν και  άλλα  συμπληρωματικά  εργαλεία  όπως  είναι  οι 
συνεντεύξεις  και  οι  αξιολογήσεις.  Μπορούν  επίσης να  εξετάζουν  την  απόδοση  του 
ανθρώπινου δυναμικού και το επίπεδο ανάπτυξης δεξιοτήτων. Μερικές φορές υπάρχουν 
εξωτερικοί περιορισμοί που μπορεί να περιστέλλουν την ελευθερία της οργάνωσης σε 
αυτόν τον τομέα. Οι περιορισμοί και ο τρόπος που η οργάνωση ξεπερνά ή επηρεάζει τους 
περιορισμούς πρέπει να παρουσιάζονται με σαφήνεια. Η καταγραφή των αποτελεσμάτων 
του ανθρώπινου δυναμικού που αφορούν την αντίληψή του για τη δημόσια οργάνωση, 
την αποστολή της, το εργασιακό περιβάλλον, την ηγεσία, τα συστήματα διοίκησης,  τη 
σταδιοδρομία, την ανάπτυξη των προσωπικών ικανοτήτων και την παροχή προϊόντων και 
υπηρεσιών  της  οργάνωσης,  είναι  σημαντική  για όλους  τους τύπους  οργανώσεων του 
δημοσίου  τομέα. Οι  δημόσιες  οργανώσεις  θα  πρέπει  να  έχουν  μια δέσμη  δεικτών 
μέτρησης  που  σχετίζονται  με  τους στόχους  και  τις  προσδοκίες  του  ανθρώπινου 
δυναμικού. Βάσει αυτής μπορούν να μετρούν την ικανοποίησή του, την ανάπτυξη των 
ικανοτήτων του, την υποκίνησή του και το βαθμό συμμετοχής του στη λειτουργία της 
οργάνωσης. 
Μελετήστε ποια αποτελέσματα έχει επιτύχει η δημόσια οργάνωση για να ανταποκριθεί 
στις ανάγκες και τιςπροσδοκίες του ανθρώπινου δυναμικού της μέσω:
7.1. Αποτελεσμάτων της μέτρησης της ικανοποίησης του ανθρώπινου δυναμικού
Παραδείγματα:
Αποτελέσματα που αφορούν τη συνολική ικανοποίηση σχετικά με:
α.  τη  συνολική  εικόνα  και  απόδοση  της  οργάνωσης  (για  την  κοινωνία,  τους 
πολίτες/πελάτες και τους άλλους μετόχους),
β. το επίπεδο της επίγνωσης των υπαλλήλων σχετικά με τις συγκρούσεις συμφερόντων,
γ. το επίπεδο της συμμετοχής των υπαλλήλων στην οργάνωση και στην αποστολή της.  
Αποτελέσματα  που  αφορούν  την  ικανοποίηση  με  τη  διοίκηση  και  τα  συστήματα 
διοίκησης:
δ. η ικανότητα των ανώτερων και μεσαίων στελεχών της διοίκησης να καθοδηγούν την 
οργάνωση (π.χ. θέσπιση στόχων, καταμερισμός πόρων κτλ.) και επικοινωνία,
ε. επιβράβευση των ατομικών και συλλογικών προσπαθειών,
ζ.  η  προσέγγιση  της  οργάνωσης  στην  καινοτομία.  Αποτελέσματα  που  αφορούν  την 
ικανοποίηση από τις συνθήκες εργασίας:
η.  ατμόσφαιρα  στο  χώρο  εργασίας  και  κουλτούρα  της  οργάνωσης  (π.χ.  πως 
αντιμετωπίζονται οι συγκρούσεις, τα παράπονα ή τα προβλήματα του προσωπικού),
θ. προσέγγιση στα κοινωνικά ζητήματα (π.χ. ευέλικτες ώρες εργασίας, ισορροπία μεταξύ 
εργασίας και προσωπικής ζωής, υγεία),
ι.  παροχή  ίσων  ευκαιριών  και  αμεροληψία  όσον  αφορά  τη  μεταχείριση  και  τη 
συμπεριφορά στη δημόσια οργάνωση. 
Αποτελέσματα που αφορούν τα κίνητρα και την ικανοποίηση όσον αφορά την καριέρα 
και την ανάπτυξη των ικανοτήτων:
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κ. ικανότητα της διοίκησης να προωθεί μια στρατηγική διοίκησης ανθρώπινου δυναμικού 
και συστηματική ανάπτυξη ικανοτήτων καθώς και τη γνώση των υπαλλήλων για τους 
στόχους της οργάνωσης,
λ. αποτελέσματα σχετικά με την προθυμία του ανθρώπινου δυναμικού να αποδέχεται τις 
αλλαγές.
Δώστε βαθμολογία χρησιμοποιώντας την Ομάδα Αξιολόγησης Αποτελεσμάτων
7.2. Δείκτες αποτελεσματικότητας του ανθρώπινου δυναμικού
Παραδείγματα:
α. Δείκτες που αφορούν την ικανοποίηση (π.χ. επίπεδα απουσιών ή ασθένειας, βαθμός 
κινητικότητας του προσωπικού, αριθμός παραπόνων).
β.  Δείκτες  που  αφορούν  την  απόδοση  (π.χ.  μέτρα  παραγωγικότητας,  αποτελέσματα 
αξιολόγησης προσωπικού).
γ.  Επίπεδα  χρήσης  των  τεχνολογικών  και  πληροφοριακών  συστημάτων  από  τους 
υπαλλήλους.
δ.  Δείκτες  που αφορούν την ανάπτυξη των ικανοτήτων (π.χ.  βαθμός συμμετοχής  και 
επιτυχίας στις εκπαιδευτικές δραστηριότητες, αποτελεσματικότητα των προϋπολογισμών 
που διατίθενται για επιμόρφωση).
ε.  Αποδεικτικά  στοιχεία  για  την  ικανότητα συνεργασίας  με  τους  πολίτες/πελάτες  και 
ανταπόκρισης στις ανάγκες τους.
στ. Βαθμός κινητικότητας του προσωπικού μέσα στην οργάνωση.
ζ. Δείκτες που αφορούν την κινητικότητα και τη συμμετοχή (π.χ. βαθμός ανταπόκρισης 
στις  έρευνες  για  το  προσωπικό,  αριθμός  προτάσεων  για  καινοτομία,  συμμετοχή  στις 
εσωτερικές ομάδες συζήτησης).
η. Αριθμός/συχνότητα επιβράβευσης ατόμων και ομάδων.
θ. Αριθμός καταγεγραμμένων υποθέσεων πιθανής σύγκρουσης συμφερόντων.
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Κριτήριο 8: Αποτελέσματα σχετικά με την κοινωνία
«Σε επίσημο γεύμα πρόσφεραν στο φιλόσοφο Διογένη ένα δοχείο γεμάτο εκλεκτό και  
δυνατό κρασί. Αφού παρατήρησε για λίγο το δελεαστικό περιεχόμενο, το πέταξε στο  
πάτωμα και το έσπασε. Η περιέργεια των συνδαιτυμόνων φούντωσε.
- Γιατί το έκαμες αυτό; Του είπαν. 
Και εκείνος με το ήρεμο ύφος του απάντησε:
- Αν το έπινα η ζημιά θα ήταν διπλάσια. 
Κάποιος έπρεπε να ζημιωθεί ή εγώ ή το κρασί. 
Προτίμησα το δεύτερο. 
Οι φρόνιμοι συντρίβουν το ποτήρι. 
Οι άφρονες το κεφάλι τους». 
Ορισμός
Τα αποτελέσματα που επιτυγχάνει η δημόσια οργάνωση ως προς την ικανοποίηση των 
αναγκών  και  προσδοκιών  της  τοπικής,  εθνικής  και  διεθνούς  κοινότητας.  Αυτά 
περιλαμβάνουν την αντίληψη των πολιτών για τον τρόπο θεώρησης της οργάνωσης και 
τη συμβολή της στα ζητήματα της ποιότητας ζωής των πολιτών, του περιβάλλοντος και 
της  διατήρησης  των  παγκόσμιων  πόρων,  όπως  επίσης  και  τα  εσωτερικά  μέτρα  της 
οργάνωσης  για  την  αποτελεσματικότητά  της  όσον  αφορά  τη  συνεισφορά  της  στην 
κοινωνία.
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Βασικές συνέπειες
Οι  δημόσιες  οργανώσεις  μέσω  της  άσκησης  των  κύριων  αρμοδιοτήτων  τους  ή  της 
θεσμοθετημένης τους εντολής και των παραγόμενων αποτελεσμάτων επιδρούν επί της 
κοινωνίας  και  επηρεάζουν  άμεσα  και  έμμεσα  τους  πολίτες.  Οι  αναλύσεις  αυτές  των 
άμεσων  επιδράσεων  στους  δικαιούχους  παρουσιάστηκαν  στην  ικανοποίηση  των 
πολιτών/πελατών (κριτήριο 6) και στα κύρια αποτελέσματα επιδόσεων (κριτήριο 9). Το 
κριτήριο 8 μετρά τις ακούσιες ή εκούσιες επιδράσεις στην κοινωνία, π.χ. τις συνολικές 
συνέπειες των πολιτικών της οργάνωσης πέρα από την πρωταρχική της αποστολή και τις 
θεσμικές  εντολές  ή  κύριες  δραστηριότητές  της.  Σε αυτή την κατεύθυνση,  η ανάλυση 
εξετάζει τις συνέπειες που απορρέουν από τους προγραμματισμένους στόχους καθώς και 
από  τις  ακούσιες  συνέπειες  π.χ.  παρενέργειες  που  μπορεί  να  έχουν  θετικές  ή/και 
αρνητικές συνέπειες στην κοινωνία. Τα μέτρα καλύπτουν τόσο την αντίληψη που έχει η 
κοινωνία για την ποιότητα της οργάνωσης όσο και ποσοτικούς δείκτες. Αυτοί μπορεί να 
συνδέονται με:
- την οικονομική επίπτωση,
- την κοινωνική διάσταση π.χ. άτομα με ειδικές ανάγκες,
- την ποιότητα ζωής,
- τις επιπτώσεις στο περιβάλλον και
- την ποιότητα της δημοκρατίας.
Αξιολόγηση: Μελετήστε τι έχει επιτύχει η οργάνωση αναφορικά με την επίδρασή της 
στην κοινωνία σε σχέση με
8.1.  Τα  αποτελέσματα  των  κοινωνικών  μετρήσεων  όπως  τα  αντιλαμβάνονται  οι 
μέτοχοι
Παραδείγματα:
α. Αντίληψη που γενικά έχει το κοινό όσον αφορά τον τρόπο με τον οποίο η απόδοση της 
δημόσιας οργάνωσης επηρεάζει την ποιότητα ζωής των πολιτών-πελατών.
β.  Γενική  εκτίμηση  της  οργάνωσης  (π.χ.  όπως  ένας  εργοδότης/χορηγός  στην 
τοπική/παγκόσμια κοινότητα).
γ. Οικονομικές επιπτώσεις επί της κοινωνίας σε τοπικό, περιφερειακό, εθνικό και διεθνές 
επίπεδο.
δ. Προσέγγιση σε περιβαλλοντικά θέματα (π.χ. προστασία από το θόρυβο, τη μόλυνση 
του αέρα).
ε. Περιβαλλοντικές επιπτώσεις επί της κοινωνίας σε τοπικό, περιφερειακό, εθνικό και 
διεθνές επίπεδο.
στ. Επιπτώσεις επί της κοινωνίας όσον αφορά τη βιωσιμότητα σε τοπικό, περιφερειακό, 
εθνικό και διεθνές επίπεδο.
ζ.  Επιπτώσεις επί της κοινωνίας λαμβάνοντας υπόψη την ποιότητα της δημοκρατικής 
συμμετοχής σε τοπικό, περιφερειακό, εθνικό και διεθνές επίπεδο.
η.  Γενική  άποψη του κοινού  για  το πόσο διαφανής  και  ανοιχτή  σε  επιρροές  από το 
περιβάλλον είναι η δημόσια οργάνωση.
θ. Ηθική συμπεριφορά της οργάνωσης.
ι. Ο τόνος που δίνουν οι δημοσιογραφικές καλύψεις από τα μέσα μαζικής ενημέρωσης.
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8.2. Δείκτες κοινωνικής επίδοσης καθιερωμένοι από την οργάνωση
Παραδείγματα:
α. Σχέση με τις αρμόδιες αρχές, ομάδες και εκπροσώπους της κοινότητας.
β. Βαθμός κάλυψης από τα μέσα μαζικής ενημέρωσης.
γ. Υποστήριξη που δίδεται στις μειονεκτικές ομάδες της κοινωνίας.
δ. Υποστήριξη για την ένταξη και αποδοχή των εθνικών μειονοτήτων.
ε. Υποστήριξη για διεθνή αναπτυξιακά έργα.
στ. Υποστήριξη για πολιτική συμμετοχή των πολιτών/πελατών και υπαλλήλων.
ζ. Παραγωγική ανταλλαγή γνώσεων και πληροφοριών με άλλους.
η.  Προγράμματα  πρόληψης  για  τους  πολίτες/πελάτες  και  υπαλλήλους  από  κινδύνους 
υγείας και ατυχήματα.
θ. Δράσεις της δημόσιας οργάνωσης για διατήρηση των φυσικών πόρων (π.χ. βαθμός 
συμμόρφωσης  με  περιβαλλοντικά  πρότυπα,  χρήση  ανακυκλώσιμων  υλικών,  χρήση 
φιλικών προς το περιβάλλον τρόπων μεταφοράς, μείωση των ενοχλήσεων, των ζημιών 
και  του  θορύβου,  μείωση  της  χρήσης  των  αγαθών  κοινής  ωφελείας  π.χ.  νερό, 
ηλεκτρισμός, αέριο).
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Κριτήριο 9: Κύρια αποτελέσματα επίδοσης
«Στον ζωολογικό κήπο της Νέας Υόρκης, όπου εκτίθενται όλα τα θηρία της γής, 
υπάρχει μιά μικρή σπηλιά με την επιγραφή: 
Εδώ κατοικεί το φοβερό θηρίο, που ζεί στον πλανήτη μας. 
Ο επισκέπτης, που περίεργος προχωρεί στο βάθος, 
βλέπει ξαφνικά έναν πελώριο καθρέφτη, 
που μέσα του αντικρύζει, φυσικά, το είδωλό του. 
Στη βάση υπάρχει η επεξήγηση. 
Είναι το θηρίο που ψάχνει να τελειοποιήσει τρόπους για να εξαφανίσει το είδος του».
Ορισμός
Τα αποτελέσματα που επιτυγχάνει η δημόσια οργάνωση αναφορικά με τη στρατηγική και 
το προγραμματισμό της σε σχέση με τις ανάγκες και τις απαιτήσεις των διαφορετικών 
μετόχων  (π.χ.  εξωτερικά  αποτελέσματα),  και  τα  αποτελέσματα  που  έχει  επιτύχει  η 
οργάνωση σε σχέση με τη διοίκηση και τη βελτίωσή της (εσωτερικά αποτελέσματα).
Βασικές συνέπειες
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Τα κύρια αποτελέσματα επίδοσης σχετίζονται με τα όσα έχει καθορίσει η οργάνωση ότι 
είναι  σημαντικά,  μετρήσιμα  επιτεύγματα  για  τη  βραχυπρόθεσμη  και  μακροπρόθεσμη 
επιτυχία της. Αυτά απεικονίζουν την ικανότητα των πολιτικών και των διαδικασιών να 
επιτύχουν σκοπούς και επιδιώξεις  συμπεριλαμβανομένων συγκεκριμένων στόχων, που 
έχουν  τεθεί  από την πολιτική  ηγεσία.  Τα κύρια  αποτελέσματα επίδοσης  μπορούν να 
διαιρεθούν σε:
1)  εξωτερικά  αποτελέσματα:  τα  μέτρα  αποτελεσματικότητας  των  πολιτικών  και  των 
υπηρεσιών/προϊόντων  με  όρους  ικανότητας  βελτίωσης  των  συνθηκών  των  άμεσων 
δικαιούχων: η επίτευξη των βασικών στόχων με όρους εκροών (υπηρεσίες και προϊόντα) 
και με όρους  αποτελεσμάτων  (συνέπειες των κύριων δράσεων της οργάνωσης επί των 
εξωτερικών μετόχων).
2) Εσωτερικά αποτελέσματα: τα μέτρα της εσωτερικής λειτουργίας της οργάνωσης: η 
διοίκηση, βελτίωση και οικονομική απόδοσή της (αποδοτικότητα και οικονομία). 
Αυτά  τα  μέτρα  πιθανώς  να  συνδέονται  στενά  με  την  πολιτική  και  τη  στρατηγική 
(Κριτήριο  2),  τις  συνεργασίες  και  τους  πόρους  (Κριτήριο  4)  και  τις  διαδικασίες 
(Κριτήριο 5).
Αξιολόγηση: Μελετήστε τα αποδεικτικά στοιχεία των καθορισμένων στόχων που έχουν 
επιτευχθεί από την οργάνωση σε σχέση με
9.1. Εξωτερικά αποτελέσματα: εκροές και αποτελέσματα των σκοπών
Παραδείγματα:
α. ο βαθμός στον οποίο επιτυγχάνονται οι σκοποί με όρους εκροών (παροχή προϊόντων ή 
υπηρεσιών),
β.  η  βελτιωμένη  ποιότητα  παροχής  υπηρεσιών  ή  προϊόντων  αναφορικά  με  τα 
αποτελέσματα μέτρησης,
γ. η αποδοτικότητα (εκροές που επιτυγχάνονται με το χαμηλότερο δυνατό κόστος),
δ. τα αποτελέσματα ελέγχων και επιθεωρήσεων,
ε. τα αποτελέσματα συμμετοχής σε διαγωνισμούς, βραβεία ποιότητας και πιστοποίηση 
συστήματος διοίκησης ποιότητας (Βραβεία Αριστείας),
στ.  τα  αποτελέσματα  δραστηριοτήτων  συγκριτικών  αξιολογήσεων  /  συγκριτικής 
μάθησης,
ζ. η αποτελεσματικότητα (αποτελέσματα που επιτυγχάνονται με το χαμηλότερο δυνατό 
κόστος).
Δώστε βαθμολογία χρησιμοποιώντας την Ομάδα Αξιολόγησης Αποτελεσμάτων
9.2. Εσωτερικά αποτελέσματα
Παραδείγματα:
Αποτελέσματα στον τομέα της διαχείρισης και της καινοτομίας:
α. αποδεικτικά στοιχεία της συμμετοχής όλων των μετόχων στη δημόσια οργάνωση,
β. αποτελέσματα από την καθιέρωση συνεργασιών και αποτελέσματα από συντονισμένες 
δραστηριότητες,
γ. αποδεικτικά στοιχεία της ικανότητας ικανοποίησης και εξισορρόπησης των αναγκών 
όλων των μετόχων,
δ. αποδεικτικά στοιχεία επιτυχίας στη βελτίωση και καινοτομία των στρατηγικών, δομών 
ή/και διαδικασιών της οργάνωσης,
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ε. αποδεικτικά στοιχεία για τη βελτιωμένη χρήση της τεχνολογίας πληροφορικής (στη 
διαχείριση της εσωτερικής γνώσης ή/και στην εσωτερική και εξωτερική επικοινωνία και 
διαμόρφωση δικτύων),
στ. αποτελέσματα ελέγχων και επιθεωρήσεων,
ζ. απόδοση της διαδικασίας. Οικονομικά αποτελέσματα
η.  ο  βαθμός  στον  οποίο  καλύπτονται  οι  προϋπολογισμοί  και  επιτυγχάνονται  οι 
οικονομικοί στόχοι,
θ. σε ποιο βαθμό η οργάνωση εξαρτάται από τους δικούς της οικονομικούς πόρους και 
έσοδα από εισφορές και εισπράξεις από πώληση υπηρεσιών/αγαθών,
ι.  αποδεικτικά  στοιχεία  της  ικανότητας  ικανοποίησης  και  εξισορρόπησης  των 
οικονομικών συμφερόντων όλων των μετόχων,
κ. μέτρα αποτελεσματικής χρήσης των επιχειρησιακών πόρων,
λ. αποτελέσματα των οικονομικών ελέγχων και επιθεωρήσεων.
Δώστε βαθμολογία χρησιμοποιώντας την Ομάδα Αξιολόγησης Αποτελεσμάτων
Σύστημα βαθμολόγησης του ΚΠΑ και Ομάδες Αξιολόγησης
Γιατί πρέπει να βαθμολογούμε;
Ο βαθμός σε κάθε ένα υποκριτήριο και  κριτήριο του προτύπου ΚΠΑ έχει  4 κύριους 
σκοπούς:
1.  να  παρέχει  πληροφορίες  και  να  δίνει  μία  ένδειξη  για  τον  προσανατολισμό  των 
ακολουθούμενων δράσεων βελτίωσης.
2. να μετρά τη δική σας πρόοδο, εάν εφαρμόζετε τακτικά το ΚΠΑ, κάθε χρόνο ή κάθε 
δύο  χρόνια,  και  θέλετε  να  θεωρήστε  καλή  πρακτική  σύμφωνα  με  τις  περισσότερες 
προσεγγίσεις ποιότητας.
3.  να  εντοπίζει  τις  Καλές  Πρακτικές  όπως  αυτές  αποτυπώνονται  από  τις  υψηλές 
βαθμολογίες  για τα  κριτήρια  των Προϋποθέσεων  και  των Αποτελεσμάτων.  Η υψηλή 
βαθμολογία των Αποτελεσμάτων είναι συνήθως ένδειξη της ύπαρξης Καλών Πρακτικών 
στο πεδίο των Προϋποθέσεων.
4.  να  βοηθήσει  ώστε  να  βρεθούν  έγκυροι  εταίροι  ώστε  να  μάθουν  από  αυτούς 
(Συγκριτική μάθηση – Πώς συγκρίνουμε και μαθαίνουμε – Τι μαθαίνουμε ο ένας από τον 
άλλον).  Ωστόσο,  αναφορικά  με  τη  συγκριτική  μάθηση,  πρέπει  να  σημειωθεί  ότι  η 
σύγκριση των βαθμολογιών του ΚΠΑ έχει περιορισμένη αξία και εγκυμονεί κινδύνους, 
ειδικά  όταν  διεξάγεται  χωρίς  έμπειρους  εξωτερικούς  αξιολογητές  οι  οποίοι  είναι 
εκπαιδευμένοι  να  επικυρώνουν  τις  βαθμολογίες  με  έναν  ομογενοποιημένο  τρόπο  σε 
διαφορετικές δημόσιες οργανώσεις. Ο κύριος σκοπός της συγκριτικής μάθησης είναι να 
συγκρίνουμε  τους  διαφορετικούς  τρόπους  της  διοίκησης  των  προϋποθέσεων  και  της 
επίτευξης  αποτελεσμάτων.  Οι  βαθμολογίες,  εάν  είναι  επικυρωμένες,  μπορεί  να 
αποτελούν σημείο εκκίνησης ως προς το αντικείμενο αυτό. Αυτός είναι ο τρόπος που η 
συγκριτική μάθηση μπορεί να συνεισφέρει στη βελτίωση.
Πώς βαθμολογούμε;
Το καινούριο στοιχείο στο ΚΠΑ 2006 είναι ότι παρέχει δύο τρόπους βαθμολόγησης. Ο 
«απλός» τρόπος  βαθμολόγησης  του  ΚΠΑ είναι  η  ενημερωμένη  έκδοση των  ομάδων 
αξιολόγησης  του  ΚΠΑ  2005.  Το  σύστημα  της  «αναλυτικής-παραμετροποιημένης» 
βαθμολόγησης του ΚΠΑ ταιριάζει  σε οργανώσεις  που επιθυμούν να αντανακλούν με 
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περισσότερες  λεπτομέρειες  την  ανάλυση  κάθε  υποκριτηρίου.  Σου  επιτρέπει  να 
βαθμολογείς  ταυτόχρονα–  για  κάθε  υποκριτήριο  –  όλες  τις  φάσεις  του  Κύκλου 
Ποιότητας ΠΕΕΑ (Προγραμματισμός –Εκτέλεση – Έλεγχος – Ανάδραση).
Ο  Κύκλος  Ποιότητας  είναι  θεμελιώδης  και  για  τους  δύο  τρόπους  βαθμολόγησης. 
Συγκρινόμενη  με  το  2005  όταν  η  κλίμακα  ήταν  από  0  μέχρι  5,  η  κλίμακα  έχει 
αναθεωρηθεί  και  εκτείνεται  από  το  0  μέχρι  100.  Η  κλίμακα  αυτή  χρησιμοποιείται 
περισσότερο και γίνεται ευρέως αποδεκτή σε διεθνές επίπεδο.
1. Ο απλός τρόπος βαθμολόγησης ΚΠΑ
Ο απλός τρόπος βαθμολόγησης μέσω του ΚΠΑ έχει αθροιστικό χαρακτήρα και βοηθάει 
τη  δημόσια  οργάνωση  να  εξοικειωθεί  περισσότερο  με  τον  κύκλο  ποιότητας  και  την 
κατευθύνει αναμφίβολα προς μια προσέγγιση ποιότητας. Οι βαθμολογίες όπως ορίζονται 
στο ΚΠΑ 2005 παρουσιάζονται στη στήλη «επίπεδο 2005». Στην ομάδα αξιολόγησης 
των  προϋποθέσεων,  η  φάση  του  κύκλου  ποιότητας  λαμβάνει  χώρα  μόνο  όταν  οι 
δραστηριότητες συγκριτικής μάθησης είναι μέρος του κύκλου της συνεχούς βελτίωσης. 
Στην  ομάδα  αξιολόγησης  αποτελεσμάτων  γίνεται  διάκριση  μεταξύ  της  τάσης  των 
αποτελεσμάτων και της επίτευξης των στόχων.
2. Σύστημα αναλυτικής – παραμετροποιημένης βαθμολόγησης
Το σύστημα της αναλυτικής-παραμετροποιημένης βαθμολόγησης είναι ένας ταυτόχρονος 
τρόπος  βαθμολόγησης  που  βρίσκεται  πιο  κοντά  στην  πραγματικότητα  π.χ.  πολλές 
δημόσιες  οργανώσεις  αναπτύσσουν  δράσεις  (Εκτέλεση),  αλλά  μερικές  φορές  χωρίς 
επαρκή σχεδιασμό (Προγραμματισμός).
-  Στην Ομάδα Αξιολόγησης των προϋποθέσεων,  η έμφαση δίνεται  περισσότερο στον 
κύκλο ποιότητας ΠΕΕΑ και  η πρόοδος μπορεί να παρουσιαστεί  σαν μια σπειροειδής 
ανέλιξη όπου με κάθε ολοκλήρωση του κύκλου επιτυγχάνεται βελτίωση σε κάθε φάση: 
ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΤΙΣΜΟΣ, ΕΚΤΕΛΕΣΗ, ΕΛΕΓΧΟΣ και ΑΝΑΔΡΑΣΗ.
-  Οι  δραστηριότητες  της  συγκριτικής  μάθησης  λαμβάνονται  λογικά  υπόψη  στο 
υψηλότερο σημείο όλων των φάσεων.
- Αυτός ο τρόπος βαθμολόγησης δίνει περισσότερες πληροφορίες στα πεδία εκείνα που 
απατούνται δράσεις βελτίωσης.
- Η ομάδα αξιολόγησης των αποτελεσμάτων σας δείχνει εάν πρέπει να ενισχύσετε την 
τάση ή να εστιάσετε στην επίτευξη των στόχων.
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Γλωσσάριο
«Ξύπνα Πρωΐ. Η μέρα, που αρχίζει νωρίς αργεί και να βραδυάσει».
 
«Άριστο βιβλίο είναι εκείνο που το ανοίγουμε με λαχτάρα
και το κλείνουμε με προβληματισμό».
ISO
Το ISO (Διεθνής Οργανισμός Τυποποίησης) είναι ένα παγκόσμιο δίκτυο που καθορίζει 
τα διεθνή πρότυπα που απαιτούνται από τις επιχειρήσεις, τη διοίκηση και την κοινωνία, 
και τα οποία σχεδιάζονται σε συνεργασία με τους εταίρους που θα τα εφαρμόσουν και 
υιοθετούνται  βάσει  διαφανών  διαδικασιών  και  εθνικών  εισροών.  Τα  διεθνή  αυτά 
πρότυπα είναι εφαρμόσιμα σε όλο τον κόσμο. Τα Διεθνή Πρότυπα Πιστοποίησης κατά 
ISO καθορίζουν  τις  προϋποθέσεις  πιστοποίησης  προϊόντων,  υπηρεσιών,  διαδικασιών, 
υλικών  και  συστημάτων,  και  αξιοποιούν  το  βαθμό  συμμόρφωσης  των  διοικητικών 
πρακτικών.
Ανασχεδιασμός Επιχειρησιακών Διαδικασιών (ΑΕΔ)
Μια  υφισταμένη  διαδικασία  μπορεί  να  βελτιώνεται  μέσω  μικρών  προσαρμογών 
(προσέγγιση Kaizen). Σε κάποιες περιπτώσεις, αυτή η προσέγγιση δεν είναι κατάλληλη 
ώστε  να  επιτευχθεί  ο  απαιτούμενος  στόχος  και  μπορεί  να  είναι  απαραίτητο  να  γίνει 
ανασχεδιασμός ολόκληρης της διαδικασίας. Αυτή την προσέγγιση την ονομάζουμε ΑΕΔ 
(Ανασχεδιασμός Επιχειρησιακών Διαδικασιών) ή απλώς ανασχεδιασμό. Η ιδέα του ΑΕΔ 
είναι ο συνολικός ανασχεδιασμός της διαδικασίας, η οποία δημιουργεί τις ευκαιρίες ώστε 
να γίνει το μεγάλο άλμα προς τα εμπρός ή να επιτευχθεί μια σημαντική εξέλιξη. Από τη 
στιγμή  που  εφαρμόζεται  αυτή  η  νέα  διαδικασία,  μπορεί  να  υπάρξει  επιστροφή  στη 
διαδικασία αναζήτησης τρόπων ώστε να γίνουν σταδιακές, συνεχείς βελτιώσεις και έτσι 
να βελτιστοποιηθεί η διαδικασία.
Ανθρώπινο Δυναμικό
Όλα τα άτομα που εργάζονται σε μια δημόσια οργάνωση συμπεριλαμβανομένων εκείνων 
που  εργάζονται  με  πλήρη  ή  μερική  απασχόληση,  καθώς  και  των  προσωρινών 
εργαζομένων.
Αξία
Ο όρος αξία αναφέρεται σε αξίες νομισματικές, ευημερίας, πολιτισμικές και ηθικές. Οι 
ηθικές αξίες είναι, λίγο πολύ, καθολικές, ενώ οι πολιτισμικές αξίες μπορεί να διαφέρουν 
μεταξύ  οργανώσεων,  όπως  και  μεταξύ  χωρών.  Οι  πολιτισμικές  αξίες,  τις  οποίες 
ενστερνίζεται η οργάνωση, πρέπει να συνδέονται με την αποστολή της. Αυτές μπορεί να 
διαφέρουν μεταξύ των μη κερδοσκοπικών οργανώσεων και των ιδιωτικών επιχειρήσεων.
Αξιολόγηση
Αξιολόγηση είναι  η  διαδικασία  κατά την οποία  εξετάζεται  αν  οι  ενέργειες  οι  οποίες 
γίνονται είχαν τα επιθυμητά αποτελέσματα και αν θα ήταν εφικτό με άλλες ενέργειες να 
επιτευχθεί καλύτερο αποτέλεσμα με μικρότερο κόστος.
Αξιολόγηση / αξιολόγηση απόδοσης
αργυρή αναστασοπούλου 49
mba executive Πανεπιστήμιο Μακεδονίας 
Η  «αξιολόγηση  απόδοσης»  πρέπει  να  γίνει  κατανοητή  στο  πλαίσιο  του  μάνατζμεντ. 
Συνήθως,  το  σύστημα  διοίκησης  μιας  δημόσιας  οργάνωσης  περιλαμβάνει  την 
αξιολόγηση των ατομικών αποδόσεων της εργασίας των υπαλλήλων. Αυτή η πρακτική 
βοηθάει  στην παρακολούθηση της απόδοσης των τμημάτων αλλά και  ολόκληρης της 
οργάνωσης αθροίζοντας την ατομική απόδοση στα διαφορετικά επίπεδα διοίκησης μέσα 
στην οργάνωση.  Η ατομική  συνέντευξη αξιολόγησης μεταξύ του υπαλλήλου και  του 
προϊσταμένου του είναι ο πιο συνήθης τρόπος διεξαγωγής της αξιολόγησης. Κατά τη 
διάρκεια της συνέντευξης, επιπρόσθετα με την αξιολόγηση της απόδοσης, μπορούν να 
αξιολογηθούν και άλλα στοιχεία της απασχόλησης του ατόμου όπως είναι το επίπεδο 
γνώσεων  και  ικανοτήτων  εντοπίζοντας  επιμορφωτικές  ανάγκες.  Από  τη  σκοπιά  των 
αρχών της Διοίκησης Ολικής Ποιότητας, συστατικό στοιχείο των οποίων είναι η διαρκής 
βελτίωση, ο κύκλος ΠΕΕΑ εφαρμόζεται σε ατομικό επίπεδο ως εξής: Προγραμματισμός 
των  εργασιών  για  το  επόμενο  έτος,  Εκτέλεση  των  προγραμματισμένων  εργασιών, 
Έλεγχος  του  βαθμού  πραγματοποίησης  των  προγραμματισθέντων  εργασιών  και  της 
διαδικασίας  αξιολόγησης  της  απόδοσης  και  Προσαρμογή  (ανάδραση),  εάν  είναι 
απαραίτητο,  για  το  επόμενο  έτος:  οι  στόχοι,  τα  μέσα  και  οι  ικανότητες.  Η 
αντικειμενικότητα  της  αξιολόγησης  της  απόδοσης  μπορεί  να  αυξηθεί  με  πολλούς 
τρόπους:
- αξιολόγηση από κάτω προς τα πάνω όπου τα διοικητικά στελέχη αξιολογούνται από 
τους υπαλλήλους με απευθείας αναφορές σε αυτούς.
-  αξιολόγηση  360  βαθμών  όπου  τα  διοικητικά  στελέχη  αξιολογούνται  από  διάφορες 
πλευρές:
τους  γενικούς  διευθυντές,  τους  συναδέλφους  τους,  τους  συνεργάτες  τους  και  τους 
πελάτες.
Αποδεικτικά στοιχεία
Πληροφορίες που υποστηρίζουν μια δήλωση ή μία πράξη είναι αποδεικτικά στοιχεία. Τα 
αποδεικτικά στοιχεία  θεωρούνται  σημαντικά  στη  διαμόρφωση ενός  αξιόπιστου 
συμπεράσματος ή μιας εκτίμησης.
Αποδοτικότητα
Αποδοτικότητα  είναι  η  σχέση  των  εκροών  με  τις  εισροές  ή  το  κόστος.  Ο  όρος 
αποδοτικότητα είναι  συνώνυμος  της  παραγωγικότητας.  Η παραγωγικότητα μπορεί  να 
μετρηθεί με τρόπους που λαμβάνουν υπόψη είτε την εισροή όλων των συντελεστών της 
παραγωγής  (συνολική  παραγωγικότητα  των  συντελεστών)  ή  ένα  συγκεκριμένο 
συντελεστή (παραγωγικότητα εργασίας ή παραγωγικότητα κεφαλαίου).
αργυρή αναστασοπούλου 50
mba executive Πανεπιστήμιο Μακεδονίας 
Εικόνα 3: Αποδοτικότητα – Αποτελεσματικότητα – Οικονομία
Αποστολή
Μια περιγραφή για το τι μια δημόσια οργάνωση πρέπει να επιτυγχάνει για τους μετόχους 
της.  Η  αποστολή  μιας  οργάνωσης  του  δημοσίου  τομέα  απορρέει  από  τη  δημόσια 
πολιτική  ή  και  το  κανονιστικό  της  πλαίσιο.  Είναι  ο  λόγος  ύπαρξης  μιας  δημόσιας 
οργάνωσης.  Οι  τελικοί  σκοποί  που θέλει  να  επιτύχει  μια  οργάνωση στο πλαίσιο  της 
αποστολή της και οι οποίοι διαμορφώνουν το όραμά της.
Αποτέλεσμα
Η συνολική επίδραση που έχουν τα αποτελέσματα στους εξωτερικούς μετόχους ή στην 
ευρύτερη κοινωνία.
Αποτελεσματικότητα
Αποτελεσματικότητα  είναι  η  σχέση  μεταξύ  των  στόχων  και  των  επιπτώσεων  που 
επέρχονται από την επίτευξή τους.
Αποτελεσματικότητα κόστους
Η  σχέση  μεταξύ  των  αποτελεσμάτων  που  συνεπάγεται  η  επίτευξη  των  σκοπών  της 
οργάνωσης και του κόστους, συμπεριλαμβανομένου και του κοινωνικού κόστους. Βλ. 
επίσης αποτελεσματικότητα.
Αριστεία
Η  εξαιρετική  πρακτική  διοίκησης  μιας  δημόσιας  οργάνωσης  και  η  επίτευξη  των 
επιθυμητών αποτελεσμάτων βάσει των θεμελιωδών εννοιών και αρχών της Διοίκησης 
Ολικής  Ποιότητας  όπως  διαμορφώθηκαν  από  το  EFQM.  Στις  αρχές  αυτές 
περιλαμβάνονται  μεταξύ  άλλων:  ο  προσανατολισμός  στα  αποτελέσματα,  ο 
προσανατολισμός  στις  ανάγκες  των  πελατών,  η  ηγεσία  και  η  αφοσίωση  στη  σωστή 
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διοίκηση  μέσω διαδικασιών  και  αποτελεσμάτων,  συμμετοχή  των  ατόμων,  η  συνεχής 
βελτίωση  και  η  καινοτομία,  οι  αμοιβαία  επωφελείς  συνεργασίες  και  η  συλλογική 
κοινωνική ευθύνη.
Βάση-κορυφή
Ο όρος αυτός είναι ο αντίθετος του όρου «Κορυφή-Βάση» και υποδηλώνει τη ροή της 
κατεύθυνσης των πληροφοριών και των αποφάσεων.
Βέλτιστη / Καλή πρακτική
Οι  ανώτερες  αποδόσεις,  μέθοδοι  ή  προσεγγίσεις  που  οδηγούν  σε  εξαιρετικά 
αποτελέσματα. Η βέλτιστη πρακτική είναι ένας σχετικός όρος που υποδηλώνει, ενίοτε, 
καινοτόμες ή ενδιαφέρουσες επιχειρησιακές πρακτικές, οι οποίες έχουν εντοπιστεί μέσω 
της συγκριτικής αξιολόγησης. Όπως και με τη συγκριτική μέτρηση είναι προτιμότερο να 
γίνεται  αναφορά για την «καλή πρακτική» δεδομένου ότι δεν μπορεί  κανείς  να είναι 
σίγουρος ότι δεν υπάρχει κάποια καλύτερη.
Δείκτες
Μέτρα που είναι ενδεικτικά π.χ. δείχνοντας το αποτέλεσμα μιας πράξης.
- Δείκτες απόδοσης
Αυτά είναι  τα πολυάριθμα επιχειρησιακά μεγέθη που χρησιμοποιούνται  στη Δημόσια 
Διοίκηση και βοηθούν στην
- παρακολούθηση
- κατανόηση
- πρόβλεψη και
- βελτίωση του τρόπου λειτουργίας και της απόδοσης. 
Υπάρχουν  διάφοροι  ορισμοί  που  χρησιμοποιούνται  στη  μέτρηση  της  οργανωτικής 
απόδοσης. Ωστόσο η ορολογία της μέτρησης είναι λιγότερο σημαντική και πρέπει να 
χρησιμοποιούμε όρους οι οποίοι είναι οικείοι. Εάν ακολουθηθεί η αρχή Pareto, γίνεται 
κατανοητό ότι το 20% των ενεργειών που πραγματοποιούνται θα αποδώσει το 80% των 
αποτελεσμάτων.  Είναι  σημαντικό,  ωστόσο,  να  μετράμε  τουλάχιστον  την  απόδοση 
εκείνων  των  διαδικασιών  που  είναι  βασικές  για  την  επίτευξη  των  επιθυμητών 
αποτελεσμάτων.
Κύριοι δείκτες απόδοσης
Οι  κύριες  μετρήσεις  που  μετρούν  εκείνες  τις  βασικές  διαδικασίες  που  ουσιαστικά 
καλύπτουν τα κριτήρια 4 και 5 του ΚΠΑ και που είναι πολύ πιθανό να επηρεάσουν την 
αποτελεσματικότητα  και  αποδοτικότητα  των  βασικών  αποτελεσμάτων.  Ένα  καλό 
παράδειγμα ικανοποίησης του πελάτη μπορεί να είναι οι μετρήσεις για τα αποτελέσματα 
απόδοσης όσον αφορά τον πελάτη/πολίτη των διαδικασιών που έχουν τεθεί σε εφαρμογή 
για παροχή προϊόντων και υπηρεσιών των πελατών/πολιτών.
Δημόσια Πολιτική
Ένας αποφασιστικός τρόπος ενέργειας που ακολουθείται από τις δημόσιες υπηρεσίες και 
δημοσίους υπαλλήλους για την επίλυση κάποιου προβλήματος ή ζητήματος δημοσίου 
συμφέροντος. Αυτή περιλαμβάνει την κυβερνητική δράση, την αδράνεια, τις αποφάσεις 
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και  τις  μη-αποφάσεις  και  υποδηλώνει  τις  επιλογές  μεταξύ  των  ανταγωνιστικών 
εναλλακτικών.
Διάγραμμα διαδικασίας
Μια γραφική απεικόνιση της σειράς των δράσεων που λαμβάνουν χώρα στη διαδικασία.
Διαδικασία (process)
Η διαδικασία ορίζεται  ως  το σύνολο των δραστηριοτήτων,  με τις  οποίες  ένα σύνολο 
εισροών μετασχηματίζεται σε εκροές ή αποτελέσματα, προσθέτοντας έτσι αξία. Η φύση 
των  διαδικασιών  στις  δημόσιες  οργανώσεις  μπορεί  να  ποικίλλουν  σημαντικά,  από 
σχετικά αφηρημένες δραστηριότητες, όπως λ.χ. είναι η στήριξη για την ανάπτυξη μιας 
πολιτικής  ή  η  ρύθμιση  οικονομικών  δραστηριοτήτων  έως  τις  πολύ  συγκεκριμένες 
δραστηριότητες της παροχής υπηρεσιών. Μία διάκριση που μπορεί να γίνει είναι η εξής:
-  Κύριες  διαδικασίες,  οι  οποίες  είναι  σημαντικές  για  την  παροχή  προϊόντων  και 
υπηρεσιών
- Υποστηρικτικές διαδικασίες που παρέχουν τους απαραίτητους πόρους
-  Διαχειριστικές  διαδικασίες  που  καθοδηγούν  την  οργάνωση  και  τις  υποστηρικτικές 
διαδικασίες
-  Βασικές  διαδικασίες  είναι  εκείνες  από  τις  παραπάνω  διαδικασίες  που  έχουν  τη 
μεγαλύτερη σημασία για την οργάνωση.
Διακυβέρνηση
Τα  κύρια  στοιχεία  της  καλής  δημόσιας  διακυβέρνησης  καθορίζονται  από  το 
προσδιορισμένο πλαίσιο αρχών και ελέγχου. Αυτό αφορά την υποχρέωση για αναφορά 
της  επίτευξης  των  αποτελεσμάτων,  τη  διασφάλιση  διαφάνειας  των  δράσεων  και  της 
διαδικασίας λήψης αποφάσεων αναφορικά με τους μετόχους, την αποδοτικότητα και την 
αποτελεσματικότητα, την ανταπόκριση στις ανάγκες της κοινωνίας, την πρόβλεψη των 
προβλημάτων και των τάσεων και το σεβασμό του νόμου και των κανονισμών.
Διαφάνεια
Η διαφάνεια υποδηλώνει τον ανοικτό χαρακτήρα, την επικοινωνία,  και τη λογοδοσία. 
Είναι μια μεταφορική επέκταση της έννοιας που χρησιμοποιείται στις φυσικές επιστήμες: 
ένα «διάφανο» αντικείμενο είναι εκείνο διαμέσου του οποίου μπορείς να δεις μέσα του. 
Οι  διαφανείς  διαδικασίες  περιλαμβάνουν  τις  ανοιχτές  συναντήσεις,  τις  εκθέσεις 
οικονομικού χαρακτήρα, την ελεύθερη πρόσβαση στη νομοθεσία, την αναθεώρηση του 
προϋπολογισμού, τις επιθεωρήσεις, κτλ.
Διεργασία (procedure)
Μια περιγραφή για το πώς πρέπει οι δραστηριότητες να λαμβάνουν χώρα, με λεπτομερή 
και καθορισμένο τρόπο.
Δίκτυο
Δίκτυο είναι κάθε άτυπη οργάνωση η οποία συνδέει ανθρώπους ή οργανώσεις που δεν 
έχουν μια τυπική ιεραρχική σχέση. Τα μέλη του δικτύου συχνά έχουν κοινές αξίες και 
κοινά συμφέροντα.
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Διοίκηση αλλαγών
Η διοίκηση αλλαγών περιλαμβάνει τόσο τη δημιουργία των αναγκαίων αλλαγών σε μια 
οργάνωση  όσο  και  την  καθοδήγηση  της  δυναμικής  των  αλλαγών  δια  μέσου  της 
οργάνωσης, της υλοποίησης και της υποστήριξης της αλλαγής.
Διοίκηση Ολικής Ποιότητας
Διοικητική  φιλοσοφία  επικεντρωμένη  στον  πελάτη  η  οποία  προσπαθεί  να  βελτιώνει 
συνεχώς  τις  επιχειρησιακές  διαδικασίες  χρησιμοποιώντας  αναλυτικά  εργαλεία  και 
ομαδική εργασία, με τη συμμετοχή όλων των υπαλλήλων. Υπάρχουν αρκετά μοντέλα 
Διοίκησης Ολικής Ποιότητας, από τα οποία συχνότερα χρησιμοποιούνται το EFQM, το 
ΚΠΑ, το Malcom Baldrige (ΗΠΑ), το ISO 9004.
Διοίκηση ανθρώπινου δυναμικού
Η διοίκηση, ανάπτυξη και χρησιμοποίηση της γνώσης και όλων των δυνατοτήτων των 
υπαλλήλων  μιας  οργάνωσης,  για  να  στηριχθεί  η  πολιτική  και  ο  επιχειρησιακός 
σχεδιασμός, όπως επίσης και η αποτελεσματική λειτουργία των διαδικασιών της.
Διοίκηση Γνώσης
Η Διοίκηση Γνώσης είναι η διεξοδική και συστηματική διοίκηση της σημαντικής γνώσης 
– και οι συνδεόμενες διαδικασίες της δημιουργίας, της οργάνωσης, της διάχυσης, της 
χρήσης  και  της  εκμετάλλευσής  της.  Είναι  σημαντικό  να  τονισθεί  ότι  η  γνώση 
συμπεριλαμβάνει τόσο τη σιωπηρή γνώση (που έχουν στο μυαλό τους οι άνθρωποι) όσο 
και την αναλυτική γνώση (κωδικοποιημένη και εκφρασμένη ως πληροφορίες σε βάσεις 
δεδομένων, έγγραφα, κτλ.). Ένα καλό πρόγραμμα γνώσης θα κατευθύνει τις διαδικασίες 
ανάπτυξης της γνώσης και στις δύο αυτές βασικές μορφές.  Η πιο ζωτική γνώση στις 
περισσότερες οργανώσεις σχετίζεται συχνά με: τη Γνώση για τον Πελάτη, τη Γνώση για 
τις Διαδικασίες, τη Γνώση για τα Προϊόντα και τις Υπηρεσίες, διαμορφωμένα βάσει των 
αναγκών των πολιτών, τη Γνώση για τα Άτομα, την Οργανωτική Μνήμη, που στηρίζεται 
στα μαθήματα από το παρελθόν ή από οπουδήποτε στην οργάνωση, τη Γνώση για τις 
Σχέσεις, τη Γνώση, που μετράει και διαχειρίζεται το πνευματικό κεφάλαιο. Ένα μεγάλο 
εύρος πρακτικών και διαδικασιών χρησιμοποιούνται στη διοίκηση γνώση. Κάποιες από 
τις  πιο  κοινές  είναι:  Δημιουργία  και  Ανακάλυψη,  Μοίρασμα  και  Μάθηση  (σύνολα 
πρακτικών), Οργάνωση και Διοίκηση.
Δυνατά και Αδύνατα Σημεία, Ευκαιρίες και Απειλές (ΔΑΕΑ)- (Ανάλυση)
Η  ανάλυση  των  δυνατών  σημείων,  των  αδύνατων  σημείων,  των  ευκαιριών  (πιθανά 
πλεονεκτήματα) και απειλών (πιθανές δυσκολίες) μιας οργάνωσης.
Εισροή
Η  εισροή  είναι  κάθε  είδος  πληροφορίας,  γνώσης,  υλικών  και  άλλων  πόρων  που 
χρησιμοποιείται στην παραγωγή.
Εκροή
Η εκροή  είναι  το  άμεσο  αποτέλεσμα  της  παραγωγής,  που  μπορεί  να  είναι  αγαθά  ή 
υπηρεσίες. Γίνεται διάκριση μεταξύ ενδιάμεσων και τελικών προϊόντων, σύμφωνα με την 
οποία τα πρώτα είναι προϊόντα που παραδίδονται από ένα τμήμα σε ένα άλλο μέσα στην 
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οργάνωση,  ενώ τα  δεύτερα  είναι  εκροές  που  παραδίδονται  σε  κάποιον  έξω  από την 
οργάνωση.
Ενδυνάμωση
Ενδυνάμωση  είναι  η  διαδικασία  με  την  οποία  παρέχεται  μεγαλύτερη  δυνατότητα 
επιρροής σε μια ομάδα ανθρώπων (π.χ. πολιτών ή υπαλλήλων) μέσω της συμμετοχής 
τους  στη  διαδικασία  λήψης  αποφάσεων  ή  μέσω  της  απόκτησης  περισσότερης 
αυτονομίας.
Εξισορροπημένη βαθμολόγηση
Η  εξισορροπημένη  βαθμολόγηση  είναι  μια  τεχνική  με  την  οποία  αξιολογείται  μια 
οργάνωση, βάσει δεικτών, υπό ορισμένες στρατηγικές θεωρήσεις. Η τεχνική αυτή δίνει 
έμφαση στη σημασία που έχει η επίτευξη ισορροπίας ανάμεσα στους βραχυπρόθεσμους 
και  μακροπρόθεσμους  σκοπούς,  στη  σταθερότητα  και  την  αλλαγή,  όπως  και  στις 
εσωτερικές διαδικασίες και τις σχέσεις με τους εξωτερικούς μετόχους. Αποτελείται από 
τρία στοιχεία:
- ένα στρατηγικό χάρτη που απεικονίζει και συνδυάζει τις στρατηγικές της οργάνωσης 
και ορίζει τα στρατηγικά κύρια πεδία
- στρατηγικούς δείκτες που απεικονίζουν την πρόοδο που έχει συντελεστεί αναφορικά με 
αυτά τα κύρια πεδία
- στρατηγικές προϋποθέσεις που τίθενται κατά προτεραιότητα ώστε να επιτευχθούν τα 
επιθυμητά αποτελέσματα
Η εξισορροπημένη  βαθμολόγηση  χρησιμοποιείται  όλο  και  περισσότερο  στο  δημόσιο 
τομέα στην Ευρώπη. Εδώ πρέπει να τονιστεί ότι η εξισορροπημένη βαθμολόγηση μπορεί 
να χρησιμοποιηθεί στο πλαίσιο της αξιολόγησης μέσω ΚΠΑ.
Επιδιώξεις (στόχοι / σκοποί)
Διατύπωση  της  επιθυμητής  κατάστασης  που  περιγράφει  τα  επιθυμητά  αποτελέσματα 
όπως αυτά αποτυπώνονται στην αποστολή της οργάνωσης.
- στρατηγικοί στόχοι
οι  συνολικοί  μεσοπρόθεσμοι  και  μακροπρόθεσμοι  στόχοι  δείχνουν  τη  συνολική 
κατεύθυνση  που  θέλει  να  ακολουθήσει  η  οργάνωση.  Περιγράφουν  τα  τελικά 
αποτελέσματα προς τα οποία προσανατολίζεται η δημόσια οργάνωση.
- επιχειρησιακοί στόχοι
η πιο συγκεκριμένη διατύπωση ενός στόχου στο επίπεδο της οργανικής μονάδας. Ένας 
επιχειρησιακός στόχος μπορεί να μετατραπεί αμέσως σε ένα σύνολο δραστηριοτήτων.
Επιθεώρηση
Η επιθεώρηση είναι μια ανεξάρτητη λειτουργία αξιολόγησης κατά την οποία εξετάζονται 
και αξιολογούνται οι δραστηριότητες μιας οργάνωσης και τα αποτελέσματα της δράσης 
της.  Οι  πιο  κοινές  επιθεωρήσεις  είναι  οι  εξής:  οικονομικός  έλεγχος,  λειτουργικός 
έλεγχος,  έλεγχος  πληροφορικών-επικοινωνιακών  συστημάτων,  έλεγχος  συμμόρφωσης 
και διοικητικός έλεγχος. Η ελεγκτική δραστηριότητα που αναπτύσσεται στο πλαίσιο μιας 
επιθεώρησης μπορεί να διακριθεί σε τρία επίπεδα:
- Εσωτερικός έλεγχος που διενεργείται από τη διοίκηση.
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-  Εσωτερική  επιθεώρηση  που  διενεργείται  από  ανεξάρτητο  σώμα  της  οργάνωσης. 
Μεταξύ άλλων, η εσωτερική επιθεώρηση οφείλει να ελέγξει την αποτελεσματικότητα της 
εσωτερικής διοίκησης των οργανώσεων.
- Εξωτερική επιθεώρηση, που διενεργείται από ανεξάρτητο σώμα εκτός της οργάνωσης.
Ηγεσία
Ηγεσία είναι ο τρόπος με τον οποίο οι ηγέτες προάγουν και διευκολύνουν την επίτευξη 
της  αποστολής  και  την  πραγμάτωση  του  οράματος  μιας  δημόσιας  οργάνωσης. 
Αντανακλά  τον  τρόπο  που  αναπτύσσουν  αξίες  απαραίτητες  για  την  μακροπρόθεσμη 
επιτυχία  και  τις  θέτουν  σε  εφαρμογή  μέσω  των  κατάλληλων  ενεργειών  και 
συμπεριφορών.  Δείχνει  τον  τρόπο  που  συμμετέχουν  προσωπικά  στις  διαδικασίες 
ανάπτυξης,  εφαρμογής  και  αναθεώρησης  του  διοικητικού  συστήματος  και  πως  οι 
οργανώσεις είναι μονίμως προσηλωμένες στην αλλαγή και την καινοτομία.
Ηγέτες
Παραδοσιακά συνδέουμε τον όρο Ηγέτης με τους Υπουργούς,  Ανώτερους Δημοσίους 
Υπαλλήλους,  τους  Επικεφαλής  Ομάδων,  τους  Διοικητές  Έργων  και  τους  Διοικητές 
Γραμμής.  Είναι  σημαντικό  να  αναγνωρίσουμε  ότι  όλοι  οι  υπάλληλοι  έχουν  ηγετικές 
ικανότητες  και  τη δυνατότητα να καινοτομούν και  να κατευθύνουν τις  αλλαγές στην 
εργασία τους.
Ηθική
Η ηθική  στις  δημόσιες  υπηρεσίες  μπορεί  να  οριστεί  ως  εκείνες  οι  κοινές  αξίες  και 
κανόνες  που  περιγράφουν  πώς  πρέπει  οι  δημόσιοι  υπάλληλοι  να  εκπληρώνουν  τα 
καθήκοντά  τους.  Η  ηθική  φύση  αυτών  των  αξιών/κανόνων,  που  μπορεί  να  είναι 
διατυπωμένοι  ή  να  θεωρούνται  αυτονόητοι,  αναφέρονται  σε  ό,τι  θεωρείται  σωστό  ή 
λάθος,  καλή  ή  κακή  συμπεριφορά.  Όπου  οι  αξίες  λειτουργούν  ως  ηθικές  αρχές,  οι 
κανόνες μπορεί να καταγράφουν τι θεωρείται νομικά και ηθικά σωστό σε μια δεδομένη 
περίπτωση.
Ηλεκτρονική διοίκηση
Η χρήση Πληροφοριακών και  Επικοινωνιακών Τεχνολογιών στις  δημόσιες διοικήσεις 
ορίζεται ως ηλεκτρονική διοίκηση. Σε συνδυασμό με την οργανωτική αλλαγή και τις νέες 
ικανότητες  βοηθάει  στη  βελτίωση  των  δημοσίων  υπηρεσιών  και  των  δημοκρατικών 
διαδικασιών  και  επίσης  ενισχύει  την  υποστήριξη  των  δημοσίων  πολιτικών.  Η 
ηλεκτρονική  διοίκηση θεωρείται  ως  η προϋπόθεση για την πραγματοποίηση μιας πιο 
καλής και  αποδοτικής  διοίκησης.  Η ηλεκτρονική  διοίκηση βοηθά στην ανάπτυξη και 
συμβάλλει  ώστε  ο  δημόσιος  τομέας  να  αντιμετωπίζει  τις  δυνητικές  αντικρουόμενες 
απαιτήσεις  ως  προς  την  παροχή  περισσότερων  και  καλύτερων  υπηρεσιών  με  τους 
λιγότερους πόρους.
Ικανότητα
Οι  ικανότητες  περιλαμβάνουν  τη  γνώση,  τις  δεξιότητες  και  τις  συμπεριφορές  ενός 
ατόμου.  Όταν ένα άτομο μπορεί  να εκπληρώσει  μια εργασία με  επιτυχία  αυτός/αυτή 
θεωρείται ότι διαθέτει ένα επίπεδο ικανοτήτων.
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Καινοτομία
Καινοτομία  είναι  η  διαδικασία της  μετάφρασης των καλών ιδεών σε νέες  υπηρεσίες, 
διαδικασίες,  εργαλεία,  συστήματα  και  ανθρώπινη  αλληλεπίδραση.  Μια  δημόσια 
οργάνωση μπορεί να περιγραφεί ως καινοτόμα, όταν μια υπάρχουσα εργασία εκτελείται 
με έναν τρόπο στο χώρο εργασίας ή όταν η οργάνωση προσφέρει στους πελάτες μια νέα 
υπηρεσία με ένα διαφορετικό τρόπο όπως η αυτό-εξυπηρέτηση μέσω του διαδικτύου. 
Καταιγισμός  ιδεών  Τεχνική  ομαδικής  εργασίας  για  την  παραγωγή  ιδεών,  χωρίς 
περιορισμούς σε βραχυχρόνια περίοδο. Ο πιο σημαντικός κανόνας είναι να αποφεύγεται 
κάθε είδος κριτικής στη φάση της διατύπωσης των ιδεών.
Κορυφή – Βάση (Top-down)
Ροή  πληροφοριών  και  αποφάσεων  από  τα  υψηλότερα  στα  χαμηλότερα  επίπεδα  μιας 
οργάνωσης. Το αντίθετο είναι το «Βάση- Κορυφή».
Κρίσιμος παράγοντας επιτυχίας
Οι  προϋποθέσεις  που  πρέπει  να  εκπληρώνονται  για  να  επιτευχθεί  ένας  στρατηγικός 
στόχος.  Δραστηριότητες  ή  αποτελέσματα  ζωτικής  σημασίας  όπου  η  ικανοποιητική 
επίδοση είναι πράγματι ουσιώδης προϋπόθεση επιτυχίας μιας επιχείρησης.
Κύκλος ΠΕΕΑ
Ο κύκλος των τεσσάρων σταδίων, όπως αναπτύχθηκε από τον Deming, περιγράφει την 
πραγματοποίηση της συνεχούς βελτίωσης με τον:
- Προγραμματισμό (προγραμματισμός έργου)
- Εκτέλεση (στάδιο εκτέλεσης του έργου)
- Έλεγχο (στάδιο ελέγχου του έργου)
- Ανάδραση (στάδιο δράσης, υιοθέτησης και διόρθωσης)
Τονίζεται  ότι  τα  προγράμματα  βελτίωσης  πρέπει  να  ξεκινούν  με  προσεκτικό 
προγραμματισμό, να καταλήγουν σε αποτελεσματική δράση, να ελέγχονται και τελικώς 
να  υιοθετούνται,  και  στη  συνέχεια  να  προγραμματίζονται  εκ  νέου  βάσει  των 
αποτελεσμάτων.
Κύρια αποτελέσματα απόδοσης
Τα αποτελέσματα τα οποία επιτυγχάνει η δημόσια οργάνωση όσον αφορά τη στρατηγική 
και τον προγραμματισμό της και τα οποία συνδέονται με τις ανάγκες και τις απαιτήσεις 
των  διαφορετικών  μετόχων  (εξωτερικά  αποτελέσματα)  και  τα  αποτελέσματα  της 
δημόσιας  οργάνωσης  σε  σχέση  με  τη  διοίκηση  και  τη  βελτίωσή  της  (εσωτερικά 
αποτελέσματα).
Κώδικας συμπεριφοράς
Μπορεί να είναι εκφρασμένοι ή εφαρμοσμένοι κανόνες και κατευθυντήριες αρχές για τη 
συμπεριφορά  ατόμων,  επαγγελματικών  ομάδων  ή  οργανώσεων.  Οι  κανόνες 
συμπεριφοράς  μπορούν,  επίσης,  να  διέπουν  ιδιαίτερες  δραστηριότητες,  όπως  η 
επιθεώρηση ή η συγκριτική αξιολόγηση και συχνά να αναφέρονται σε ηθικά πρότυπα.
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Λογοδοσία
Λογοδοσία είναι η υποχρέωση των ατόμων να απαντούν για τις ευθύνες που τους έχουν 
εκχωρηθεί  και έχουν γίνει αποδεκτές,  όπως και η υποχρέωση τους αναφοράς για τον 
τρόπο αξιοποίησης και διοίκησης των πόρων που τους έχουν διατεθεί.  Τα άτομα που 
αποδέχονται  τη  λογοδοσία  υποχρεούνται  να  απαντούν  σε  ερωτήσεις  που  τους 
υποβάλλονται και να αναφέρουν τον τρόπο αξιοποίησης των πόρων, που ελέγχουν, στα 
άτομα προς τα οποία οφείλουν να λογοδοτούν.  Επομένως και τα δύο μέρη έχουν τις 
υποχρεώσεις τους.
Μάθηση
Η απόκτηση και κατανόηση της γνώσης και της πληροφορίας που μπορεί να οδηγεί σε 
βελτίωση  και  αλλαγή.  Παραδείγματα  δραστηριοτήτων  οργανωσιακής  μάθησης 
περιλαμβάνουν τη συγκριτική αξιολόγηση, τη μάθηση, τις εσωτερικές και τις εξωτερικές 
αξιολογήσεις ή/και τις επιθεωρήσεις, και μελέτες βέλτιστων πρακτικών. Παραδείγματα 
ατομικής μάθησης περιλαμβάνουν τις εκπαιδευτικές και αναπτυξιακές ικανότητες.
- Μαθησιακό Περιβάλλον
Ένα περιβάλλον το οποίο βρίσκεται μέσα σε μια εργασιακή κοινότητα όπου η μάθηση 
λαμβάνει  χώρα  με  τη  μορφή  απόκτησης  ικανοτήτων,  κοινών  γνώσεων,  ανταλλαγής 
εμπειριών και διαλόγου για τη βέλτιστη πρακτική.
- Μαθησιακή Οργάνωση
Μια δημόσια οργάνωση όπου τα άτομα επεκτείνουν συνεχώς  την ικανότητά τους  να 
επιτυγχάνουν τα επιθυμητά αποτελέσματα,  όπου αναπτύσσονται νέα και ευρεία πεδία 
σκέψης,  όπου  απελευθερώνεται  η  κοινή  φιλοδοξία  και  όπου  τα  άτομα  μαθαίνουν 
συνεχώς μέσα στο πλαίσιο λειτουργίας όλης της δημόσιας οργάνωσης.
Μέτοχοι
Μέτοχοι είναι εκείνοι που έχουν συμφέρον, ανεξάρτητα αν είναι οικονομικό ή άλλο, από 
τις  δραστηριότητες  της  οργάνωσης.  Μέτοχοι  είναι,  παραδείγματος  χάριν,  οι 
πελάτες/πολίτες,  οι  υπάλληλοι,  το  κοινό,  οι  υπηρεσίες  ελέγχου,  τα  μέσα  μαζικής 
επικοινωνίας, οι προμηθευτές, κ.λπ. Οι κυβερνητικές οργανώσεις είναι, επίσης, μέτοχοι.
Μέτρηση αντίληψης
Μέτρηση  των  υποκειμενικών  εντυπώσεων  και  κρίσεων  ενός  ατόμου  ή  μιας  ομάδας 
ατόμων,  π.χ.  η  αντίληψη  που  έχει  ένας  πελάτης  για  την  ποιότητα  ενός  προϊόντος  ή 
υπηρεσίας.
Οικονομία
Ο  όρος  οικονομία  αναφέρεται  στη  συνετή  διαχείριση  των  οικονομικών  και  την 
εξοικονόμηση χρημάτων μέσω της μείωσης του κόστους χωρίς να γίνεται αναφορά στις 
εκροές ή τους πόρους.
Όραμα
Το όραμα είναι το πραγματοποιήσιμο όνειρο ή η προσδοκία σχετικά με το τι θέλει να 
κάνει  μια  οργάνωση και  πού θέλει  να  φτάσει.  Το πλαίσιο  αυτού  του  ονείρου  ή  της 
προσδοκίας καθορίζεται από την αποστολή της οργάνωσης.
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Οργάνωση δημόσιας υπηρεσίας / Δημόσια διοίκηση
Οργάνωση δημόσιας υπηρεσίας είναι κάθε θεσμός, οργάνωση υπηρεσίας ή σύστημα που 
τελεί  υπό  τη  διεύθυνση  και  τον  έλεγχο  αιρετής  διοίκησης  (εθνικής  ομοσπονδιακής, 
περιφερειακής  ή  τοπικής).  Στον  ορισμό  περιλαμβάνονται  και  οργανώσεις  που 
ασχολούνται με την ανάπτυξη της πολιτικής και την εφαρμογή του νόμου, δηλαδή με 
ζητήματα που δεν μπορούν να θεωρηθούν κυριολεκτικά ως υπηρεσίες/προϊόντα.
Οργανωτική δομή
Ο  τρόπος  που  μια  οργάνωση  δομείται,  π.χ.  η  διαίρεση  των  πεδίων  ή  λειτουργιών 
εργασίας,  οι  επίσημοι  δίαυλοι  επικοινωνίας  μεταξύ  διοίκησης  και  υπαλλήλων,  και  ο 
τρόπος που τα καθήκοντα και οι αρμοδιότητες μοιράζονται μέσα στη δημόσια οργάνωση.
Οργανωσιακή κουλτούρα
Το σύνολο των συμπεριφορών, ηθικών αρχών και αξιών που μεταδίδονται, τίθενται σε 
εφαρμογή  και  ενισχύονται  από  τα  μέλη  της  οργάνωσης.  Επηρεάζεται  από  εθνικές, 
κοινωνικοπολιτικές και νομικές παραδόσεις και συστήματα.
Παρακολούθηση των αποτελεσμάτων
Η παρακολούθηση των αποτελεσμάτων  είναι  η  διαδικασία  που ακολουθεί  αυτήν της 
αυτό-αξιολόγησης και  των αλλαγών σε μία δημόσια οργάνωση και  έχει  ως στόχο τη 
μέτρηση αυτής  και  την  ανάληψη νέων  πρωτοβουλιών και  ίσως την προσαρμογή της 
στρατηγικής, της πολιτικής της οργάνωσης στις νέες συνθήκες.
Ποικιλομορφία
Η ποικιλομορφία αναφέρεται στη διαφορετικότητα. Μπορεί να αναφέρεται στις αξίες, 
τις  συμπεριφορές,  την  κουλτούρα,  τη  φιλοσοφία  ή  τις  θρησκευτικές  πεποιθήσεις,  τη 
γνώση, τις ικανότητες, την εμπειρία και τον τρόπο ζωής μεταξύ ομάδων ή ατόμων μέσα 
σε μια ομάδα. Η διαφορετικότητα μπορεί να προκύπτει βάσει του γένους, της εθνικής ή 
εθνοτικής  προέλευσης,  της  σωματικής  ανικανότητας  ή  της  ηλικίας. Στη  δημόσια 
διοίκηση μια ποικιλόμορφη οργάνωση μπορεί να θεωρηθεί εκείνη που αντανακλά την 
κοινωνία που υπηρετεί.
Ποιότητα
Η  ποιότητα  είναι  χαρακτηριστικό  του  προϊόντος  (αγαθού  ή  υπηρεσίας).  Μπορεί  να 
μετρηθεί  άμεσα,  ως  συμμόρφωση προς  κάποιο πρότυπο,  ή  έμμεσα,  σύμφωνα με  την 
εκτίμηση  του πελάτη/πολίτη  ή τη  γενική  εντύπωση που έχει  για  αυτήν.  Η Διοίκηση 
Ολικής  Ποιότητας  εστιάζεται  σε  μεθόδους  και  διαδικασίες  που  θεωρούνται  ότι 
συντελούν στην προαγωγή της ποιότητας.
- Έλεγχος ποιότητας
Συστηματικός έλεγχος της ικανότητας της δημόσιας οργάνωσης να παράγει και παρέχει 
αξιόπιστες  ποιοτικά  υπηρεσίες.  Είναι  συστηματική  στο  βαθμό  που  τα  αποτελέσματα 
προκύπτουν από μια προγραμματισμένη, ενσυνείδητη προσπάθεια. Κάποιες οργανώσεις 
επιλέγουν ένα σύστημα ελέγχου ποιότητας που βασίζεται σε κάποιο εγχειρίδιο ποιότητας 
ή  εγχειρίδια  διαδικασιών.  Τα  συστήματα  ελέγχου  ποιότητας  συνήθως  περιέχουν  μια 
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επιλεγμένη συλλογή κατευθυντηρίων οδηγιών για την εφαρμογή των ελέγχων ποιότητας 
στην πράξη και πώς η ποιότητα μετριέται και βελτιώνεται.
- Διοίκηση ποιότητας
Μια μέθοδος που εξασφαλίζει ότι όλες οι δραστηριότητες που είναι απαραίτητες για το 
σχεδιασμό,  την  ανάπτυξη  και  την  εφαρμογή  ενός  προϊόντος  ή  υπηρεσίας  είναι 
αποτελεσματικές και αποδοτικές όσον αφορά το σύστημα και την απόδοσή του.
- Σύστημα διοίκησης ποιότητας
Ένα σύστημα που περιγράφει τις πολιτικές και τις διαδικασίες που είναι απαραίτητες για 
τη βελτίωση, τον έλεγχο και την ενσωμάτωση των διαδικασιών.
Πολίτης /Πελάτης
Ο όρος πολίτης/πελάτης χρησιμοποιείται για να δοθεί έμφαση στην αμφίδρομη σχέση 
ανάμεσα  στη  δημόσια  διοίκηση  και  στους  πελάτες  της  που  ως  πολίτες  και 
φορολογούμενοι έχουν εύλογο συμφέρον για τις υπηρεσίες και τις εκροές του δημόσιου 
τομέα.
Πόροι
Οι πόροι περιλαμβάνουν τη γνώση, την εργασία, το κεφάλαιο, τα κτίρια ή την τεχνολογία 
που χρησιμοποιεί μια δημόσια οργάνωση για να εκτελέσει τα έργα της
Πρότυπο ρόλου
Άτομα ή οργανώσεις που λειτουργούν ως πρότυπο με ένα συγκεκριμένο συμπεριφορικό 
ή κοινωνικό ρόλο για άλλα άτομα ώστε να τους μιμηθούν ή να μάθουν από αυτούς.
Στόχοι
Στόχοι που διατυπώνουν τι  ξεκινά να επιτύχει  μια δημόσια οργάνωση. Συνιστάται οι 
στόχοι να είναι:
- Συγκεκριμένοι – ακριβείς για το τι πρόκειται να επιτύχεις
- Μετρήσιμοι – με ποσοτικούς στόχους
- Επιτεύξιμοι
- Ρεαλιστικοί – είναι διαθέσιμοι οι απαραίτητοι πόροι;
- Χρονικοί – μέσα σε ένα σαφές χρονικό διάστημα
Στρατηγική
Στρατηγική  είναι  ένα  μακροχρόνιο  πρόγραμμα  δράσεων  σχεδιασμένο  βάσει 
προτεραιοτήτων  με  στόχο την επίτευξη  ενός  σημαντικού  ή  συνολικού  στόχου  ή την 
εκπλήρωση μιας αποστολής.
Σύγκριση
Η  επίτευξη  της  μέτρησης  στο  ανώτατο  επίπεδο  (μερικές  φορές  αυτή  η  περίπτωση 
αναφέρεται ως η άριστη): είναι το πρότυπο μέτρησης για σύγκριση ή εκείνο το επίπεδο 
το οποίο αναγνωρίζεται ως πρότυπο αριστείας για μια ειδική διαδικασία.
Συγκριτική αξιολόγηση
Υπάρχουν αμέτρητοι ορισμοί της συγκριτικής αξιολόγησης αλλά οι βασικές λέξεις που 
συνδέονται με τη συγκριτική αξιολόγηση είναι ότι «κάνουμε συγκρίσεις με άλλους». Η 
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συγκριτική  αξιολόγηση  είναι  απλά  η  διαδικασία  συγκρίσεων  με  άλλες  δημόσιες 
οργανώσεις και στη συνέχεια η μάθηση που προκύπτει από αυτές τις συγκρίσεις» (Πηγή: 
Ευρωπαϊκός Κώδικας Συμπεριφοράς Συγκριτικών Αξιολογήσεων).
Στην πράξη, η συγκριτική αξιολόγηση συνήθως περιλαμβάνει:
- τακτική σύγκριση στοιχείων της απόδοσης (λειτουργίες ή διαδικασίες) με εκείνες τις 
δημόσιες οργανώσεις που θεωρούνται ως βέλτιστες πρακτικές. Μερικές φορές, επειδή 
κανείς  δεν  μπορεί  να  είναι  απολύτως  σίγουρος  για  το  ποιος  είναι  ο  καλύτερος, 
προτείνεται ο όρος καλός.
- Εντοπισμός των «ελλειμμάτων» που υπάρχουν στην απόδοση
-  Αναζήτηση  νέων  προσεγγίσεων,  όταν  επιθυμούμε  να  επέλθουν  βελτιώσεις  στην 
απόδοση
- Συνέχισης εφαρμογή βελτιώσεων και
- Συνεχής παρακολούθηση της προόδου και αναθεώρηση των ωφελειών.
Η συγκριτική αξιολόγηση στις Ευρωπαϊκές Δημόσιες Διοικήσεις συνήθως εστιάζεται στα 
στοιχεία μάθησης και πλέον αναφέρεται πιο συχνά ως «Συγκριτική Μάθηση», καθώς η 
μάθηση για βελτίωση μέσω της μεταβίβασης γνώσης, πληροφοριών, και μερικές φορές 
πόρων,  αναγνωρίζεται  ως  ένας  αποτελεσματικός  τρόπος  εισαγωγής  οργανωτικών 
αλλαγών. Μειώνει τις κινδύνους, είναι αποδοτική και εξοικονομείται χρόνος.
Στρατηγική συγκριτική αξιολόγηση
Η στρατηγική  συγκριτική  αξιολόγηση χρησιμοποιείται,  όταν οι  δημόσιες  οργανώσεις 
αναζητούν  τρόπους  βελτίωσης  της  συνολικής  τους  απόδοσης  εξετάζοντας  τις 
μακροπρόθεσμες στρατηγικές και τις γενικότερες προσεγγίσεις που έχουν συμβάλει ώστε 
άλλες  δημόσιες  οργανώσεις  να  επιτύχουν  υψηλή  αποδοτικότητα.  Η  στρατηγική 
συγκριτική αξιολόγηση συμπεριλαμβάνει συγκρίσεις  των υψηλού επιπέδων επιδόσεων 
όπως λ.χ. των κύριων αρμοδιοτήτων, της ανάπτυξης νέων προϊόντων και υπηρεσιών, της 
αλλαγής  στην  ισορροπία  άσκηση   των  δράσεων  ή  της  βελτίωσης  των  ικανοτήτων 
διαχείρισης αλλαγών που συντελούνται στο περιβάλλον λειτουργίας τους.
Σύγκρουση συμφέροντος
Η «σύγκρουση συμφέροντος» στο δημόσιο τομέα αναφέρεται  στη σύγκρουση μεταξύ 
του δημοσίου καθήκοντος και του ιδιωτικού συμφέροντος του υπαλλήλου και στην οποία 
η ιδιωτική ικανότητα του δημοσίου υπαλλήλου θα μπορούσε καταχρηστικά να επηρεάσει 
την απόδοσή του. Ακόμα και εάν δεν υπάρχει καμία ένδειξη καταχρηστικών δράσεων, 
μια  σύγκρουση συμφέροντος  μπορεί  να  δημιουργήσει  εντυπώσεις  καταχρηστικότητας 
υπονομεύοντας την εμπιστοσύνη για την ικανότητα αυτού του ατόμου να δρα με σωστό 
τρόπο.
Συλλογική κοινωνική ευθύνη
Η συλλογική κοινωνική  ευθύνη είναι  η  δέσμευση από οργανώσεις  του ιδιωτικού και 
δημοσίου  τομέα  να  συνεισφέρουν  στη  βιώσιμη  ανάπτυξη  με  τη  συνεργασία  των 
υπαλλήλων,  των  οικογενειών  τους,  των  τοπικών  κοινοτήτων  και  της  κοινωνίας  στο 
σύνολό της ώστε να βελτιωθεί η ποιότητα ζωής. Σκοπός είναι να υπάρξουν οφέλη τόσο 
για τις οργανώσεις όσο και για την ευρύτερη κοινωνία.
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Συναίνεση
Όπως υποδηλώνει και η ίδια η λέξη αναφέρεται στην επίτευξη συμφωνίας και συνήθως 
ακολουθεί μια αρχική αυτό-αξιολόγηση, όταν οι ατομικοί αξιολογητές συναντώνται για 
να  κάνουν  συγκρίσεις  και  να  συζητήσουν  τις  ατομικές  τους  αξιολογήσεις  και 
βαθμολογίες.  Η  διαδικασία,  συνήθως,  τελειώνει  με  τους  ατομικούς  αξιολογητές  να 
επιτυγχάνουν συμφωνία με μια συνδυασμένη συνολική βαθμολογία και αξιολόγηση για 
τη δημόσια οργάνωση.
Συναίνεση ή έκθεση αυτό-αξιολόγησης
Μια  έκθεση  αυτό-αξιολόγησης  περιγράφει  τα  αποτελέσματα  της  αυτό-αξιολόγησης. 
Αυτή η έκθεση πρέπει να περιλαμβάνει τα δυνατά σημεία και τα
πεδία  εκείνα  που  απαιτούν  βελτίωση  για  τη  δημόσια  οργάνωση.  Μπορεί  επίσης 
προαιρετικά να περιλαμβάνει προτάσεις για βελτιώσεις σε κάποια βασικά έργα.
Συνεργασία
Η συνεργασία με άλλο μέρος σε εμπορική ή μη εμπορική βάση για την επίτευξη κοινού 
σκοπού  δημιουργώντας  προστιθέμενη  αξία  για  την  οργάνωση  και  τους  πελάτες  / 
μετόχους της.
Συνεχής διαδικασία βελτίωσης
Η  συνεχής  διαδικασία  βελτίωσης  αναφέρεται  στην  αναβάθμιση  των  επιχειρησιακών 
διαδικασιών με όρους ποιότητας,  οικονομίας ή περιστολής του χρόνου. Η συμμετοχή 
όλων των μετόχων μιας δημόσιας οργάνωσης είναι συνήθως προϋπόθεση σε αυτή τη 
διαδικασία.
Σχέδιο Δράσης
Έγγραφο  που  αποτελεί  σχέδιο  καθηκόντων,  κατανομής  ευθυνών,  στόχων  για  την 
εφαρμογή του προγράμματος  (π.χ.  στόχοι/προθεσμίες)  και  απαιτούμενων  πόρων (π.χ. 
ώρες, χρήματα).
Υπεύθυνος Διοίκησης διαδικασιών
Το άτομο  που  είναι  υπεύθυνο  για  το  σχεδιασμό,  τη  βελτίωση  και  την  εκτέλεση,  το 
συντονισμό  τους  και  την  ενσωμάτωσή  τους  στη  δημόσια  οργάνωση.  Τα  καθήκοντά 
του/της περιλαμβάνουν:
- την κατανόηση της διαδικασίας: πώς διεξάγεται στην πράξη;
- τη στοχοθέτηση της διαδικασίας: πώς εναρμονίζεται  με ένα ευρύτερο όραμα; Ποιοι 
είναι  οι  εσωτερικοί  και  οι  εξωτερικοί  μέτοχοι  και  πώς εκπληρώνονται  οι  προσδοκίες 
τους; Πώς η διαδικασία σχετίζεται με άλλες διαδικασίες;
- τη διάδοση της διαδικασίας στους εσωτερικούς και εξωτερικούς μετόχους
- την παρακολούθηση και τη μέτρηση της διαδικασίας: σε ποιο βαθμό η διαδικασία είναι 
αποδοτική και αποτελεσματική;
- τη συγκριτική αξιολόγηση της διαδικασίας:
Πώς αποδίδουν οι άλλες δημόσιες οργανώσεις και τι μπορούμε να μάθουμε από αυτές;
- την πρόβλεψη της διαδικασίας: ποιο είναι το μακροχρόνιο όραμα για τη διαδικασία και 
τι πρέπει να κάνουμε για να πραγματοποιηθεί;
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-  την  καταγραφή  της  διαδικασίας:  τι  μπορεί  ακριβώς  να  βελτιωθεί;  Ποιες  είναι  οι 
αδυναμίες  και  πώς  μπορούν  να  στοχοθετηθούν;  Ακολουθώντας  αυτά  τα  βήματα  ο 
κάτοχος της διαδικασίας έχει την ευκαιρία να βελτιώνει συνεχώς τη διαδικασία.
Χάρτης διαδικασίας
Μια γραφική απεικόνιση της  σειράς  των δράσεων που λαμβάνουν χώρα μεταξύ  των 
διαδικασιών.
Χαρτογράφηση
Χαρτογράφηση είναι η συλλογή στοιχείων σχετικά με γνώμες, στάσεις ή γνώσεις από 
άτομα και ομάδες. Συχνά, στην χαρτογράφηση συμμετέχει μόνο ένα αντιπροσωπευτικό 
δείγμα του γενικού πληθυσμού.
Χρονική περίοδος
Περίοδος χρόνου κατά τη διάρκεια της οποίας πρέπει να επιτευχθούν τα αποτελέσματα
- Βραχυπρόθεσμη: Αναφέρεται συνήθως σε λιγότερο από ένα έτος
- Μεσοπρόθεσμη: Αναφέρεται συνήθως σε περιόδους από ένα έως πέντε χρόνια
- Μακροπρόθεσμη: Αναφέρεται συνήθως σε περιόδους μεγαλύτερους από πέντε χρόνια.
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ΜΕΡΟΣ ΔΕΥΤΕΡΟ:  ΜΕΛΕΤΗ ΠΕΡΙΠΤΩΣΗΣ
«Τα λόγια ακούγονται.
Οι πράξεις μιλάνε.
Η σιωπή κάνει και τα δύο»
 
«Η ΕΦΑΡΜΟΓΗ ΤΟΥ ΚΟΙΝΟΥ ΠΛΑΙΣΙΟΥ ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗΣ ΣΤΗΝ ΠΕΡΙΦΕΡΕΙΑ  
ΔΥΤΙΚΗΣ ΜΑΚΕΔΟΝΙΑΣ»
Εισαγωγή
Το Κοινό Πλαίσιο Αξιολόγησης (Common Assessment Framework) αποτελεί ένα ισχυρό 
και  αποτελεσματικό  εργαλείο  Δημόσιας  Διοίκησης  το  οποίο  υιοθετήθηκε  από  την 
Περιφέρεια Δυτικής Μακεδονίας για τη βελτίωση της ποιότητας και της αποδοτικότητας 
των  υπηρεσιών  της  στα  πλαίσια  της  Διοικητικής  Μεταρρύθμισης  όπως  αυτή 
υπαγορεύεται από τις σχετικές νομοθετικές διατάξεις. 
Εικόνα 4: Διάγραμμα φάσεων υλοποίησης του Κ.Π.Α.
Η εφαρμογή του Κοινού Πλαισίου Αξιολόγησης στην Περιφέρεια Δυτικής Μακεδονίας 
αποτέλεσε  ομαδική  προσπάθεια  για  ένα  σύνολο  τριάντα  δύο  ατόμων  τα  οποία 
εργάσθηκαν  προς  την  επίτευξη  της  αξιολόγησης  των  διοικητικών  διαδικασιών  της 
Περιφέρειας Δυτικής Μακεδονίας με ιδιαίτερο ζήλο και επιμονή. Πιο συγκεκριμένα, για 
την υλοποίηση της εφαρμογής του Κ.Π.Α. στην Περιφέρεια Δυτικής Μακεδονίας έγινε η 
υλοποίηση  των  σταδίων  που  περιγράφονται  στο  διάγραμμα  φάσεων  το  οποίο 
απεικονίζεται στην Εικόνα 4 (σύμφωνα με τις σχετικές οδηγίες του ΔΙΠΑ/Φ.1/οικ.9537).
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Στάδιο Πρώτο-Πολιτική Απόφαση/Δέσμευση
Για την έναρξη της εφαρμογής του Πλαισίου Αξιολόγησης αρχικά πραγματοποιηθήκαν 
μια σειρά επαφών και συναντήσεων μεταξύ του Γενικού Γραμματέα και στελεχών της 
Περιφέρειας Δυτικής Μακεδονίας ώστε να υπάρξει πλήρης αποδοχή και συναίνεση σε 
ότι αφορούσε την εφαρμογή του. Μέσα από αυτές τις συναντήσεις προέκυψε η αποδοχή 
της χρησιμότητας του Κ.Π.Α., και η δέσμευση όλων για την ενεργοποίηση προς αυτή την 
κατεύθυνση. Επίσης, έγινε μια πρώτη επιλογή των ατόμων που θα συμμετείχαν σε αυτή 
την προσπάθεια, καθώς επίσης ορίστηκε ένας συντονιστής της εφαρμογής του πλαισίου. 
Ακόμη, η ενεργή και συστηματική υποστήριξη της εφαρμογής του Πλαισίου από την 
πολιτική  ηγεσία της  Περιφέρειας  Δυτ.  Μακεδονίας  εκφράστηκε  και  μέσα  από  τη 
διοργάνωση  ειδικής εκδήλωσης  για  την  ενημέρωση  και  την  συμμετοχή  του 
εμπλεκόμενου προσωπικού, όπου πέρα από την εισήγηση του Γ. Γ. της Περιφέρειας Δυτ. 
Μακεδονίας ακολούθησε παρουσίαση βασικών σημείων για την εφαρμογή του πλαισίου 
από τη συντονίστρια της ομάδας. 
Στη συνέχεια ακολούθησε η  έκδοση απόφασης  για τη συγκρότηση αντιπροσωπευτικής 
Ομάδας  Έργου  καθώς  και  για  τον  καθορισμό  του  πεδίου  εφαρμογής  του  Κοινού 
Πλαισίου Αξιολόγησης. Πιο συγκεκριμένα, αποφασίστηκαν:
Η έναρξη και η διάρκεια της διαδικασίας αυτοαξιολόγησης μέσω της εφαρμογής του 
Κοινού Πλαισίου Αξιολόγησης (ΚΠΑ) στην Περιφέρεια Δυτικής Μακεδονίας.
Η  συγκρότηση  Ομάδας  Έργου  Αυτοαξιολόγησης  και  Ομάδας  Εργασίας 
Αυτοαξιολόγησης  αποτελούμενη  υπαλλήλους  της  Περιφέρειας  Δυτ. Μακεδονίας 
Σύμφωνα με την απόφαση συγκρότησης ομάδας αυτοαξιολόγησης, το έργο της Ομάδας 
Έργου Αυτοαξιολόγησης είναι ο συντονισμός της Ομάδας Εργασίας Αυτοαξιολόγησης 
για την εφαρμογή του Κοινού Πλαισίου Αξιολόγησης στις Διευθύνσεις  α. Διοίκησης, 
β. Αυτοδιοίκησης & Αποκέντρωσης, γ. Σχεδιασμού & Ανάπτυξης, δ. Περιβάλλοντος & 
Χωροταξίας, και ε. Αστικής Κατάστασης & Αλλοδαπών & Μετανάστευσης. 
Από την άλλη πλευρά,  ως  έργο της  Ομάδας Εργασίας  Αυτοαξιολόγησης ορίστηκε η 
εφαρμογή  του  Κοινού  Πλαισίου  Αξιολόγησης  στις  Διευθύνσεις  α.  Διοίκησης, 
β.Αυτοδιοίκησης & Αποκέντρωσης, γ. Σχεδιασμού & Ανάπτυξης, δ. Περιβάλλοντος & 
Χωροταξίας, και ε. Αστικής Κατάστασης & Αλλοδαπών & Μετανάστευσης. Υπεύθυνη 
της διαδικασίας εφαρμογής του Κ.Π.Α. ορίστηκε σύμβουλος του Γ. Γ. της Περιφέρειας 
Δυτ. Μακεδονίας που σε συνεργασία με τον Πρόεδρο και τον Γραμματέα της Ομάδας 
συντόνισε τη διαδικασία εφαρμογής του Κ.Π.Α. Στη συνέχεια εκπονήθηκε σχέδιο δράσης 
όπου  έγινε  ο  καθορισμός  του  χρονοδιαγράμματος  και  των  επιμέρους  ενεργειών  της 
διαδικασίας  για  την  υλοποίηση  της  εφαρμογής  του  Κ.Π.Α.  Εν  τέλει,  λόγω 
καθυστερήσεων  που  προέκυψαν  μετά  την  απόφαση  η  ομάδα  αυτοαξιολόγησης  να 
παρακολουθήσει σεμινάριο επιμόρφωσης σχετικά με το Κ.Π.Α. το χρονοδιάγραμμα πήρε 
νέα μορφή.
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Στάδιο Δεύτερο-Συγκρότηση Ομάδας Αυτοαξιολόγησης
Με δεδομένο τον ιδιαίτερα σημαντικό ρόλο της ομάδας Έργου για την επιτυχή εφαρμογή 
του Κοινού Πλαισίου Αξιολόγησης ιδιαίτερη προσοχή δόθηκε στη συγκρότηση και στο 
συντονισμό  της.  Επίσης,  σημαντική  προϋπόθεση  για  την  εγκυρότητα  των 
αποτελεσμάτων της εφαρμογής του Κ.Π.Α. θεωρήθηκε η σύνθεση της Ομάδας. Για το 
λόγο  αυτό  η  επιλογή  των  ατόμων  έγινε  με  στόχο  το  να  αντιπροσωπευθούν  όλες  οι 
υπηρεσίες και τα ιεραρχικά επίπεδα της δομής της Περιφέρειας Δυτ. Μακεδονίας. Με 
δεδομένα όμως τα στενά χρονικά όρια για την εφαρμογή του Πλαισίου, καθώς και την 
απειρία των εργαζομένων θεωρήθηκε ότι η αντιπροσώπευση όλων των Διευθύνσεων της 
Περιφέρειας  για  την  πρώτη  εφαρμογή  του  Πλαισίου  θα  ήταν  άστοχη  και 
παρακινδυνευμένη. Για το λόγο αυτό κρίθηκε σκόπιμο να συμμετάσχουν εργαζόμενοι 
που θα εκπροσωπούσαν πέντε νευραλγικές  και  αντιπροσωπευτικές  Διευθύνσεις,  όπως 
αυτές  αναφέρονται  στη  σχετική  απόφαση  Συγκρότησης  Ομάδας  Αυτοαξιολόγησης. 
Ακόμη,  για  τον  καλύτερο  συντονισμό  της  Ομάδας  Εργασίας  Αυτοαξιολόγησης 
δημιουργήθηκε μια Ομάδα Έργου Αυτοαξιολόγησης η οποία στόχο είχε το συντονισμό 
της  πρώτης.  Πιο  αναλυτικά,  στην  Ομάδα  Εργασίας  Αυτοαξιολόγησης  συμμετείχαν 
τριάντα ένα άτομα, από πέντε έως επτά από κάθε μία από τις πέντε Διευθύνσεις, ενώ η 
Ομάδα Έργου Αυτοαξιολόγησης αποτελούνταν από πέντε άτομα συνολικά, ένα από κάθε 
Διεύθυνση.  Στο  σημείο  αυτό  πρέπει  να  αναφερθεί  ότι  η  σύνθεση  των  ομάδων ήταν 
αντιπροσωπευτική τόσο σε ότι αφορούσε την διοικητική ιεραρχία και χρόνια εργασιακής 
εμπειρίας,  όσο  και  σε  ότι  αφορούσε  θέματα  μορφωτικού  επιπέδου  και  φύλλου.  Το 
συντονισμό  και  των  δύο  Ομάδων  είχε  το  ίδιο  άτομο,  η  λεγόμενη  συντονίστρια  των 
Ομάδων. Η επικοινωνία μεταξύ των μελών των Ομάδων έγινε κατά κύριο λόγο μέσα από 
δια ζώσης συναντήσεις, όπως επίσης και με τη χρήση ηλεκτρονικών μέσων επικοινωνίας.
Στάδιο Τρίτο-Συλλογή και Ανάλυση Δεδομένων
Κατά τη διάρκεια του σταδίου Ανάλυσης και Συλλογής των Δεδομένων τα μέλη των 
Ομάδων Αυτοαξιολόγησης εργάστηκαν με στόχο την καλύτερη δυνατή αποτύπωση της 
εικόνας  της  συλλέγοντας  όλα εκείνα  τα στοιχεία  τεκμηρίωσης τα οποία θεωρήθηκαν 
σημαντικά  για  να  οδηγήσουν  στη  βαθμολόγηση  και  τη  σύνταξη  της  έκθεσης 
αξιολόγησης.  Στο  σημείο  αυτό  πρέπει  να  αναφερθεί  ότι  πριν  τη  συλλογή  και  την 
ανάλυση των δεδομένων προηγήθηκε η επιμόρφωση σχεδόν του συνόλου των μελών των 
Ομάδων  στο  Κ.Π.Α.  μέσα  από  πρόγραμμα  επιμόρφωσης  που  διοργανώθηκε  από  το 
Περιφερειακό Ινστιτούτο Επιμόρφωσης Δυτ. Μακεδονίας ειδικά για το σκοπό αυτό.
Σε ότι αφορά την ίδια τη διαδικασία συλλογής των δεδομένων, για το σκοπό αυτό έγιναν 
συναντήσεις  των  μελών  των  Ομάδων  όπου  μέσα  από  συζητήσεις  και  δημιουργικό 
διάλογο έγινε μια αρκετά αναλυτική αποτύπωση όλων των θεμάτων που είχαν να κάνουν 
τόσο  με  τις  προϋποθέσεις  όσο  και  με  τα  αποτελέσματα  του  Κ.Π.Α.  Ακολούθησε  η 
συμπλήρωση δομημένων ερωτηματολογίων από τα μέλη των Ομάδων, και στη συνέχεια 
έγινε η συλλογή και επεξεργασία των ερωτηματολογίων και των υπολοίπων στοιχείων 
τεκμηρίωσης  από  τα  μέλη  της  Ομάδας  Έργου  Αυτοαξιολόγησης.  Η  διαδικασία  της 
συλλογής  και  ανάλυσης  των  δεδομένων  ολοκληρώθηκε  μέσα  από  τη  συζήτηση  και 
αξιολόγηση  των  συλλεχθέντων  στοιχείων  και  τη  βαθμολόγηση  των  κριτηρίων  και 
υποκριτριών.
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Στάδιο Τέταρτο-Σύνταξη Έκθεσης Αυτοαξιολόγησης
Η διαδικασία εφαρμογής του Κοινού Πλαισίου Αξιολόγησης ολοκληρώθηκε μέσα από 
τη σύνταξη της Έκθεσης Αυτοαξιολόγησης, μέσα από την οποία προέκυψαν μια σειρά 
μέτρων  βελτίωσης  καθώς  και  τα  χρονοδιαγράμματα  υλοποίησής  τους.  Κατά  γενική 
ομολογία,  η  πρόταση  μέτρων  βελτίωσης  τα  οποία  θα  αφορούσαν  στο  σύνολο  της 
Περιφέρειας  Δυτ.  Μακεδονίας  κρίθηκε  ως  μη  εφικτή  με  δεδομένη  την περιορισμένη 
πρώτη εφαρμογή του Πλαισίου. Για το λόγο αυτό σημαντικό μέρος των βελτιώσεων που 
αναφέρονται στην Έκθεση Αυτοαξιολόγησης αφορούν σε συγκεκριμένα αδύναμα σημεία 
ή κενά τα οποία διαπιστώθηκαν κατά την εφαρμογή του Πλαισίου.
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ΗΓΕΣΙΑ
«Απο δύο πράγματα –έλεγε ένας σοφός- παρακαλώ το Θεό να με απαλλάξει:
1. Απο το να δίνω υπερβολική εκτίμηση στο νέο 
και αδικαιολόγητη περιφρόνηση στο παλαιό.
2. Απο του να βάζω τη γνώση πάνω απο τη σοφία 
και την ευφυία πάνω απο τον κοινό νού.
Εισαγωγή
Για την αξιολόγηση του κριτηρίου «Ηγεσία» πραγματοποιήθηκε σειρά συναντήσεων των 
μελών  των  Ομάδων Αυτοαξιολόγησης,  έγινε  η  απάντηση  των  ερωτηματολογίων  του 
«Οδηγού Εφαρμογής του Κ.Π.Α.», η συγκέντρωση του τεκμηριωτικού υλικού, και τέλος 
δόθηκε η τελική βαθμολογία στο κριτήρια και τα υποκριτήρια που το αποτελούν. Στη 
συνέχεια γίνεται η αναλυτική παρουσίαση των συμπερασμάτων που προέκυψαν σχετικά 
με την ηγεσία της Π.Δ.Μ.
Αναλυτική αξιολόγηση
Κριτήριο 1. Ηγεσία
Το  κριτήριο  «Ηγεσία»  αναφέρεται  στον  τρόπο  με  τον  οποίο  οι  επικεφαλής  και  οι 
διοικητές  διαμορφώνουν  την  αποστολή μιας  δημόσιας  οργάνωσης,  διευκολύνουν  την 
επίτευξή της και συμβάλλουν στην πραγματοποίηση του οράματος, εξασφαλίζουν την 
ανάπτυξη των απαιτούμενων αξιών και συμμετέχουν προσωπικά στην εξασφάλιση της 
ανάπτυξης και της υλοποίησης του συστήματος διοίκησης της οργάνωσης.
Υποκριτήριο 1.1
Η ηγεσία της οργάνωσης δίνει μία σαφή κατεύθυνση στην οργάνωση ώστε να αναπτύξει  
και να γνωστοποιήσει το όραμα, την αποστολή και τις αξίες της.
Α. Αξιολόγηση Υποκριτηρίου 1.1
Η μελέτη των δράσεων της ηγεσίας της Περιφέρειας Δυτικής Μακεδονίας σχετικά με το 
κατά  πόσο  και  με  ποιο  τρόπο  επιτυγχάνει  να  δώσει  μία  σαφή  κατεύθυνση  ώστε  να 
αναπτύξει και να γνωστοποιήσει το όραμα, την αποστολή και τις αξίες της κατέληξε στα 
εξής  συμπεράσματα.  Σε  ότι  αφορά  την  ίδια  την  Π.Δ.Μ.,  τα  ανώτερα  στελέχη  της 
Περιφέρειας Δυτικής Μακεδονίας έχουν αρκετά σαφή εικόνα σχετικά με το όραμα, την 
αποστολή  και  τις  αξίες  της  Π.Δ.Μ.,  σε  αντίθεση  με  το  μεγαλύτερο  μέρος  των 
εργαζομένων οι  οποίοι  αναλαμβάνουν κατά κύριο  λόγο καθήκοντα στα οποία δίνουν 
διεκπεραιωτικό  χαρακτήρα.  Σε  ότι  αφορά  το  εξωτερικό  της  περιβάλλον,  η  Π.Δ.Μ. 
εμφανίζεται να έχει ένα ιδιαίτερα αναγνωρισμένο ρόλο στη διαμόρφωση των εξελίξεων, 
καθώς  οι  πολίτες  αντιλαμβάνονται  το  όραμα  και  την  αποστολή  της  Π.Δ.Μ. και  τη 
θεωρούν ως καθοριστικό  παράγοντα για την ανάπτυξη της περιφέρειας.  Με βάση τα 
παραπάνω, θεωρείται πως η αποστολή, το όραμα και οι αξίες της Π.Δ.Μ. είναι  αρκετά 
ξεκάθαροι.
Β. Αναφορά Υλικού Τεκμηρίωσης
1. Νομοθετικό πλαίσιο σύστασης και λειτουργίας της Περιφέρειας Δυτ. Μακεδονίας
2.  Νομοθετικό  πλαίσιο  σύστασης  και  λειτουργίας  των  επιμέρους  Διευθύνσεων  και 
Τμημάτων της Περιφέρειας Δυτ. Μακεδονίας
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3. Αποφάσεις καθορισμού στρατηγικών στόχων για την Π.Δ.Μ.
4. Αποφάσεις στοχοθεσίας σε επίπεδα Διεύθυνσης και Τμήματος
5. Οργανόγραμμα της Π.Δ.Μ.
6. http://www.ditikimakedonia.gov.gr/
7. http://www.pepdym.gr/
Γ. Πεδία όπου Παρατηρείται Αποτελεσματική Λειτουργία
1.  Τακτές  συναντήσεις  και  συνεχής  επικοινωνία  των  στελεχών  της  Π.Δ.Μ.  με  την 
πολιτική ηγεσία
2. Άριστη διάχυση πληροφορίας μέσω κοινοποίησης εγγράφων
3. Τακτική ενημέρωση του ιστοτόπου της Π.Δ.Μ.
Δ. Πεδία που Χρήζουν Βελτίωσης
1. Έλεγχος και επικαιροποίηση του οράματος, του σκοπού και των αξιών της
οργάνωσης
2. Η βελτίωση της επικοινωνίας των στρατηγικών στόχων στο σύνολο της
ιεραρχίας της Π.Δ.Μ.
3. Προβολή του έργου της Π.Δ.Μ. στην κοινωνία
Ε. Βαθμός-Αιτιολόγηση
Βαθμός  κριτηρίου  1.1:  55.  Η  αξιολόγηση  του  Υποκριτηρίου  1.1  από  την  Ομάδα 
Αυτοαξιολόγησης με χρήση των αρχών του κύκλου ποιότητας και βάσει των τεκμηρίων 
τα οποία αναφέρονται ανωτέρω, βασίστηκε στο ότι υπάρχει προγραμματισμός, γίνεται 
εκτέλεση  των  προγραμματισμένων  ενεργειών,  και  στην  παρούσα  φάση  γίνεται 
προσπάθεια  για  παρακολούθηση  των  αποτελεσμάτων  με  τη  χρήση  συγκεκριμένων 
δεικτών μέτρησης. Ακόμη, η εφαρμογή του Κ.Π.Α. θεωρείται από τους εργαζομένους ως 
σημαντική  ενέργεια  προς  την  κατεύθυνση  της  διαμόρφωσης  και  της  διάδοσης  του 
οράματος, της αποστολής και των αξιών της Π.Δ.Μ.
Υποκριτήριο 1.2
Α. Αξιολόγηση Υποκριτηρίου 1.2
Η μελέτη των δράσεων της ηγεσίας της Περιφέρειας Δυτικής Μακεδονίας σχετικά με το 
κατά πόσο και  με ποιο τρόπο αναπτύσσει  και εφαρμόζει  ένα σύστημα διοίκησης της 
οργάνωσης, της απόδοσης και της αλλαγής έδειξε ότι οι προσπάθειες που γίνονται στα 
πλαίσια  της  Διοικητικής  Μεταρρύθμισης  με  την  υιοθέτηση  εργαλείων,  μεθόδων  και 
τεχνικών της Διοίκησης με στόχους μπορεί να συντελέσει σημαντικά στη βελτίωση της 
ποιότητας των υπηρεσιών της Π.Δ.Μ.
Β. Αναφορά Υλικού Τεκμηρίωσης
1. Καθιέρωση Συστήματος Διοίκησης με  Στόχους,  Μέτρηση της Αποδοτικότητας  και 
άλλες Διατάξεις (Ν. 3230/2004)
2. Ανάπτυξη Συστήματος Στρατηγικής Διοίκησης (ν.3230/2004) (ΔΙΠΑ/Φ.4/οικ. 5270)
3.  Καθιέρωση  Συστήματος  Διοίκησης  με  Στόχους  (ν.3230/2004)-Μεθοδολογία 
Στοχοθεσίας (ΔΙΠΑ/Φ.4/οικ.26397)
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4.  Καθορισμός  Δεικτών  Μέτρησης  της  Αποτελεσματικότητας  και  Αποδοτικότητας 
(ΔΙΠΑ/Φ.10/οικ.2813)
5.  Μεθοδολογία  καθορισμού  Δεικτών  Μέτρησης  της  Αποτελεσματικότητας  και 
Αποδοτικότητας της Διοίκησης (ν.3230/2004) (ΔΙΠΑ/Φ.4/οικ.7323)
6.  Κατάλογος  με  ενδεικτικούς  δείκτες  μέτρησης  αποτελεσματικότητας  και 
αποδοτικότητας ανά τομέα πολιτικής
7.  Σύνταξη  και  Υποβολή  Εκθέσεων  Απολογισμού  και  Δράσης  και  Εκθέσεων 
Αποτελεσμάτων  επί  μέρους  αυτοαξιολογήσεων/μετρήσεων  (ν.3230/2004)  (ΔΙΠΑ/Φ. 
4/οικ.20260)
8. Εφαρμογή Συστήματος Διοίκησης με Στόχους για το 2008 (ΔΙΠΑ/Φ.10/οικ. 30528)
9. Καθορισμός στρατηγικών στόχων Π.Δ.Μ. για το έτος 2008 (αρ.πρ. 131520/37)
10. Αποφάσεις στοχοθεσίας σε επίπεδα Διεύθυνσης και Τμήματος
11. Εκθέσεις Απολογισμού σε επίπεδα Διεύθυνσης και Τμήματος
12. Ένταξη έργου στο Επιχειρησιακό Πρόγραμμα «Πολιτεία» με τίτλο «Προσδιορισμός 
Μεθόδου Υπολογισμού Δεικτών Μέτρησης Αποτελεσματικότητας και Αποδοτικότητας 
Π.Δ.Μ.» (ΔΙΔΙΜ/Φ.33/24/23170)
13. Ένταξη Πράξης στο Μέτρο 5.1 του Επιχειρησιακού Προγράμματος «Κοινωνία της 
Πληροφορίας», με τίτλο «Μελέτη Ωρίμανσης Έργων για την Ψηφιακή Σύγκλιση και τη 
Διοικητική Μεταρρύθμιση της Π.Δ.Μ»
Γ. Πεδία όπου Παρατηρείται Αποτελεσματική Λειτουργία
1. Διάδοση των θετικών αποτελεσμάτων της διαδικασίας της στοχοθεσίας
2.  Σαφής διαχωρισμός μεταξύ καθηκόντων και  κατανομή ευθυνών και  αρμοδιοτήτων 
σύμφωνα με τις ισχύουσες νομοθετικές διατάξεις
3. Δημιουργία Πληροφοριακού Συστήματος Διοίκησης για την υποστήριξη εσωτερικών 
επιθεωρήσεων και ελέγχων
4. Χρήση συστήματος ηλεκτρονικής πρωτοκόλλησης εγγράφων
5.  Εφαρμογή  του  συστήματος  Διοίκησης  Ολικής  Ποιότητας  «Κοινό  Πλαίσιο 
Αξιολόγησης»
6.  Υποστήριξη  από  πλευράς  πολιτικής  ηγεσίας  για  την  ανάπτυξη  ενός  συστήματος 
επιχειρησιακής στοχοθεσίας ή μέτρησης απόδοσης της οργάνωσης
Δ. Πεδία που Χρήζουν Βελτίωσης
1. Εφαρμογή συστήματος ανάπτυξης και συμφωνία για τους μετρήσιμους σκοπούς και 
στόχους όλων των επιπέδων της οργάνωσης
2. Δημιουργία κατάλληλων συνθηκών για εκπόνηση έργων και ομαδική εργασία
3.  Η  μη  πλήρης  συμμόρφωση  του  συνόλου  των  Διευθύνσεων  στη  διαδικασία 
στοχοθεσίας και μέτρησης απόδοσης της οργάνωσης
Ε. Βαθμός-Αιτιολόγηση
Βαθμός κριτηρίου 1.2: 65
Σε ότι αφορά την αξιολόγηση του Υποκριτηρίου 1.2 από την Ομάδα Αυτοαξιολόγησης 
με  χρήση  των  αρχών  του  κύκλου  ποιότητας  και  βάσει  των  τεκμηρίων  τα  οποία 
αναφέρονται ανωτέρω, θεωρείται ότι υπάρχει προγραμματισμός, γίνεται εκτέλεση, και 
στην  παρούσα  φάση  γίνεται  η  πρώτη  συντονισμένη  προσπάθεια  αποτίμησης  των 
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αποτελεσμάτων  μέσα  από  τη  διαδικασία  της  στοχοθεσίας  και  της  αποτίμησης  των 
στόχων. Σημειώνεται ότι η εν λόγω διαδικασία πραγματοποιήθηκε για πρώτη φορά στην 
Π.Δ.Μ. κατά το έτος 2008, από συγκεκριμένες Διευθύνσεις και όχι από το σύνολο των 
Διευθύνσεων και Τμημάτων της Π.Δ.Μ.
Υποκριτήριο 1.3
Η ηγεσία της οργάνωσης υποκινεί  και  υποστηρίζει  τους  υπαλλήλους της και  δρα ως 
πρότυπο ρόλου.
Α. Αξιολόγηση Υποκριτηρίου 1.3
Η μελέτη των δράσεων της ηγεσίας της Περιφέρειας Δυτικής Μακεδονίας σχετικά με το 
κατά πόσο και με ποιο τρόπο η ηγεσία της οργάνωσης υποκινεί και υποστηρίζει τους 
υπαλλήλους της και δρα ως πρότυπο ρόλου έδειξε ότι υπάρχει ένα εξαιρετικά αρμονικό 
περιβάλλον  συνεργασίας  το  οποίο  βασίζεται  στο  κλίμα  εμπιστοσύνης  το  οποίο  έχει 
δημιουργηθεί  και  συντηρείται  στο  σύνολο  των  εργαζομένων  της  Π.Δ.Μ.  Επίσης, 
εντοπίζεται  μέσα  από  τα  ερωτηματολόγια  και  τις  συνεντεύξεις  ότι  υπάρχει  καλή 
επικοινωνία  και  συνεργασία  μεταξύ  των εργαζομένων  στο σύνολο της  ιεραρχίας  του 
οργανισμού.
Β. Αναφορά Υλικού Τεκμηρίωσης
1. Κώδικας Κατάστασης Δημοσίων Πολιτικών Διοικητικών Υπαλλήλων και Υπαλλήλων 
Ν.Π.Δ.Δ. και άλλες διατάξεις (Ν. 2683/1999)
2. Κώδικας Διοικητικής Διαδικασίας και άλλες διατάξες (Ν. 2690/1999)
3. Βεβαιώσεις παρακολούθησης επιμορφώσεων
Γ. Πεδία όπου Παρατηρείται Αποτελεσματική Λειτουργία
1. Υπάρχει συνεχής ενημέρωση των υπαλλήλων για σημαντικά ζητήματα κυρίως μέσα 
από τη διαδικασία της κοινοποίησης εγγράφων
2.  Υπάρχει  συνεχής  προτροπή  των  υπαλλήλων  για  συμμετοχή  σε  προγράμματα 
επιμόρφωσης
3.  Κλίμα  αμοιβαίας  εμπιστοσύνης  και  σεβασμού  μεταξύ  όλου  του  φάσματος  του 
προσωπικού
4. Επαρκής αντιμετώπιση των ατομικών αναγκών των υπαλλήλων
Δ. Πεδία που Χρήζουν Βελτίωσης
1.  Ενημέρωση  των  υπαλλήλων  για  σημαντικά  ζητήματα  με  σύγχρονα  μέσα  της 
Πληροφορικής και  των Τηλεπικοινωνιών για την πιο γρήγορη, έγκυρη και αποδοτική 
ενημέρωσή τους
2. Δημιουργία κινήτρων για τους υπαλλήλους ώστε να πραγματοποιούν τα σχέδια και να 
επιτυγχάνουν  τους  στόχους  τους  υποβοηθώντας  έτσι  την  επίτευξη  των  στόχων  της 
οργάνωσης
3.  Ενθάρρυνση  και  υποστήριξη  των  υπαλλήλων  να  προτείνουν  καινοτομίες  και 
βελτιώσεις
4.  Διασφάλιση  της  επανατροφοδότησης  και  συζήτηση  με  τους  υπαλλήλους  για  την 
απόδοση
5. Αναγνώριση και επιβράβευση των προσπαθειών των ομάδων και των ατόμων
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Ε. Βαθμός-Αιτιολόγηση
Βαθμός κριτηρίου 1.3: 50
Ειδικότερα  σε  ότι  αφορά  την  αξιολόγηση  του  Υποκριτηρίου  1.3  από  την  Ομάδα 
Αυτοαξιολόγησης με χρήση των αρχών του κύκλου ποιότητας και βάσει των τεκμηρίων 
τα  οποία  αναφέρονται  παραπάνω,  θεωρείται  ότι  υπάρχει  προγραμματισμός,  γίνεται 
εκτέλεση, αλλά στην παρούσα φάση δεν γίνεται κάποιος έλεγχος για το πώς και κατά 
πόσο η ηγεσία της Π.Δ.Μ. υποκινεί και υποστηρίζει τους υπαλλήλους της και δρα ως 
πρότυπο ρόλου.
Υποκριτήριο 1.4
Διαχειρίζεται τις σχέσεις με τους πολιτικούς και τις άλλες ομάδες συμφερόντων ώστε να 
εξασφαλιστούν οι κοινές ευθύνες.
Α. Αξιολόγηση Υποκριτηρίου 1.4
Η μελέτη των δράσεων της ηγεσίας της Περιφέρειας Δυτικής Μακεδονίας σχετικά με το 
κατά πόσο και με ποιο τρόπο διαχειρίζεται  τις σχέσεις  με τους πολιτικούς και με τις 
άλλες  ομάδες  συμφερόντων  έδειξε  ότι  η  ηγεσία  της  Π.Δ.Μ.  αποτελεί  εξαιρετικά 
σημαντικό παράγοντα ανάπτυξης στην ευρύτερη περιοχή της Δυτ. Μακεδονίας και έχει 
επιτύχει την ευρύτερη αποδοχή της οργάνωσης και του τρόπου λειτουργίας της από το 
μεγαλύτερο μέρος των πολιτικών και των άλλων ομάδων συμφερόντων.
Β. Αναφορά Υλικού Τεκμηρίωσης
1. Ιστότοπος του Πόλου Καινοτομίας Π.Δ.Μ. http://www.innopolos-wm.eu/
2. Ιστότοπος του Προγράμματος Θησέας της Π.Δ.Μ. http://www.thiseaspdm.
gr/site/
3. Περιοδικό το οποίο εκδίδεται ηλεκτρονικά από την Ενδιάμεση Διαχειριστική Αρχή της 
Π.Δ.Μ. http://www.pepdym.gr/media_periodiko_02.asp
Γ. Πεδία όπου Παρατηρείται Αποτελεσματική Λειτουργία
1.  Διατήρηση  των  προληπτικών  και  τακτικών  επαφών  με  την  πολιτική  εξουσία  στο 
εκτελεστικό και νομοθετικό πεδίο
2. Ανάπτυξη των συνεργασιών και των δικτύων με σημαντικούς μετόχους (πολίτες, μη 
κυβερνητικούς οργανισμούς, ομάδες συμφερόντων, βιομηχανία, άλλες δημόσιες αρχές, 
κτλ)
3.  Συμμετοχή  σε  δραστηριότητες  επαγγελματικών  ενώσεων,  αντιπροσωπευτικών 
οργανώσεων και ομάδων συμφερόντων
Δ. Πεδία που Χρήζουν Βελτίωσης
1. Συμμετοχή των πολιτικών και άλλων μετόχων στη διαδικασία της στοχοθεσίας και στη 
διαμόρφωση  των  εκροών  και  αποτελεσμάτων  όπως  επίσης  και  στην  ανάπτυξη  του 
συστήματος διοίκησης της οργάνωσης
2. Επιδίωξη της δημόσιας καταξίωσης, υπόληψης και αναγνώρισης της οργάνωσης από 
το κοινό (π.χ. καλλιέργεια της εικόνας της οργάνωσης)
3.  Ανάπτυξη ενός  στοχευμένου πλαισίου διαφήμισης και  διάδοσης των παραγόμενων 
αγαθών και υπηρεσιών τόσο εσωτερικά όσο και εξωτερικά της Π.Δ.Μ.
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Ε. Βαθμός-Αιτιολόγηση
Βαθμός κριτηρίου 1.4: 50
Ειδικότερα  σε  ότι  αφορά  την  αξιολόγηση  του  Υποκριτηρίου  1.4  από  την  Ομάδα 
Αυτοαξιολόγησης με χρήση των αρχών του κύκλου ποιότητας και βάσει των τεκμηρίων 
τα  οποία  αναφέρονται  ανωτέρω,  θεωρείται  ότι  υπάρχει  προγραμματισμός,  γίνεται 
εκτέλεση, αλλά στην παρούσα φάση δεν γίνεται κάποιος έλεγχος για το πώς και πόσο 
επιτυχώς διαχειρίζεται η ηγεσία της Π.Δ.Μ. τις σχέσεις με τους πολιτικούς και με τις 
άλλες ομάδες συμφερόντων.
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ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΗ ΚΑΙ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΤΙΣΜΟΣ
«Αρκούν ελάχιστες στιγμές του χρόνου 
για ν’ ανοίξεις πληγές που 
για να τις γιατρέψεις 
θα χρειαστείς χρόνια πολλά».
Εισαγωγή
Για  την  αξιολόγηση  του  κριτηρίου  «Στρατηγική  και  Προγραμματισμός» 
πραγματοποιήθηκε σειρά συναντήσεων των μελών των Ομάδων, έγινε η απάντηση των 
σχετικών  ερωτηματολογίων,  η  συγκέντρωση  του  τεκμηριωτικού  υλικού,  και  τέλος 
δόθηκε η τελική βαθμολογία στο κριτήρια και τα υποκριτήρια που το αποτελούν.
Αναλυτική αξιολόγηση
Κριτήριο 2. Στρατηγική και Προγραμματισμός
Ο τρόπος με τον οποίο οι επικεφαλής και οι διοικητές διαμορφώνουν την αποστολή μιας 
δημόσιας  οργάνωσης,  διευκολύνουν  την  επίτευξή  της  και  συμβάλλουν  στην 
πραγματοποίηση του οράματος, εξασφαλίζουν την ανάπτυξη των απαιτούμενων αξιών 
και συμμετέχουν προσωπικά στην εξασφάλιση της ανάπτυξης και της υλοποίησης του 
συστήματος διοίκησης της οργάνωσης.
Υποκριτήριο 2.1
Το υποκριτήριο 2.1 αφορά στο με ποιο τρόπο και πόσο αποδοτικά η οργάνωση συλλέγει 
πληροφορίες που σχετίζονται με τις παρούσες και μελλοντικές ανάγκες των μετόχων της.
Α. Αξιολόγηση Υποκριτηρίου 2.1
Το  υποκριτήριο  2.1  αναφέρεται  στο  πως  η  οργάνωση  συλλέγει  πληροφορίες  που 
σχετίζονται με τις παρούσες και μελλοντικές ανάγκες των μετόχων. Εξειδικεύοντας στην 
Π.Δ.Μ. ως μέτοχοι αναφέρονται καταρχήν οι πολίτες της Π.Δ.Μ. και οι μετανάστες οι 
οποίοι κατοικούν στην ευρύτερη περιοχή της περιφέρειας. Επίσης ως μέτοχοι της Π.Δ.Μ. 
σε  συγκεκριμένες  υπηρεσίες  θεωρούνται  οι  Ο.Τ.Α.  Ά  και  ΄Β  βαθμού  οι  οποίοι 
εξυπηρετούνται από τις υπηρεσίες της Π.Δ.Μ., καθώς επίσης και λοιπά νομικά πρόσωπα 
δημόσιου και ιδιωτικού δικαίου.
Β. Αναφορά Υλικού Τεκμηρίωσης
1.  Πρόσκληση  σε  κοινή  σύσκεψη  υπηρεσιακών  παραγόντων  για  θέματα  αλλοδαπών 
(Διευθ. Αστικής Κατάστασης και Αλλοδαπών, αρ.πρ. 96662/7594)
2.  Ορθή  συμπλήρωση  εντύπου  «Αίτηση  για  άδεια  παραμονής»  (Διευθ.  Αστικής 
Κατάστασης και Αλλοδαπών, αρ.πρ. 7696/1364)
3.  Ερωτηματολόγιο της Διευθ.  Αστικής Κατάστασης και  Αλλοδαπών για τη συλλογή 
στοιχείων που θα διευκολύνουν την εξυπηρέτηση των αναγκών των μετόχων.
Γ. Πεδία όπου Παρατηρείται Αποτελεσματική Λειτουργία
1. Συστηματική συγκέντρωση πληροφοριών για ανάγκες και προσδοκίες των μετόχων, 
οργανώνοντας κατάλληλες χαρτογραφήσεις των πολιτών-πελατών, των υπαλλήλων, της 
κοινωνίας  και  της  διοίκησης  σε  συγκεκριμένες  Διευθύνσεις  όπως  η  Διεύθυνση 
Αλλοδαπών.
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Δ. Πεδία που Χρήζουν Βελτίωσης
1. Συστηματική συγκέντρωση πληροφοριών για ανάγκες και προσδοκίες των μετόχων, 
οργανώνοντας κατάλληλες χαρτογραφήσεις των πολιτών-πελατών, των υπαλλήλων, της 
κοινωνίας και της διοίκησης από το σύνολο των Διευθύνσεων ανάλογα με τη φύση του 
έργου που επιτελούν και με γνώμονα την καλύτερη εξυπηρέτηση των μετόχων.
2. Δημιουργία πλαισίου αξιολόγησης της ποιότητας των πληροφοριών και του τρόπου 
που συλλέγονται. Οι οποίοι εξυπηρετούνται από τις υπηρεσίες της Π.Δ.Μ., καθώς επίσης 
και λοιπά νομικά πρόσωπα δημόσιου και ιδιωτικού δικαίου.
Β. Αναφορά Υλικού Τεκμηρίωσης
1.  Πρόσκληση  σε  κοινή  σύσκεψη  υπηρεσιακών  παραγόντων  για  θέματα  αλλοδαπών 
(Διευθ. Αστικής Κατάστασης και Αλλοδαπών, αρ.πρ. 96662/7594)
2.  Ορθή  συμπλήρωση  εντύπου  «Αίτηση  για  άδεια  παραμονής»  (Διευθ.  Αστικής 
Κατάστασης και Αλλοδαπών, αρ.πρ. 7696/1364)
3.  Ερωτηματολόγιο της Διευθ.  Αστικής Κατάστασης και  Αλλοδαπών για τη συλλογή 
στοιχείων που θα διευκολύνουν την εξυπηρέτηση των αναγκών των μετόχων.
Γ. Πεδία όπου Παρατηρείται Αποτελεσματική Λειτουργία
1. Συστηματική συγκέντρωση πληροφοριών για ανάγκες και προσδοκίες των μετόχων, 
οργανώνοντας κατάλληλες χαρτογραφήσεις των πολιτών-πελατών, των υπαλλήλων, της 
κοινωνίας  και  της  διοίκησης  σε  συγκεκριμένες  Διευθύνσεις  όπως  η  Διεύθυνση 
Αλλοδαπών.
Δ. Πεδία που Χρήζουν Βελτίωσης
1. Συστηματική συγκέντρωση πληροφοριών για ανάγκες και προσδοκίες των μετόχων, 
οργανώνοντας κατάλληλες χαρτογραφήσεις των πολιτών-πελατών, των υπαλλήλων, της 
κοινωνίας και της διοίκησης από το σύνολο των Διευθύνσεων ανάλογα με τη φύση του 
έργου που επιτελούν και με γνώμονα την καλύτερη εξυπηρέτηση των μετόχων.
2. Δημιουργία πλαισίου αξιολόγησης της ποιότητας των πληροφοριών και του τρόπου 
που συλλέγονται.
3. Δημιουργία πλαισίου για τη συλλογή πληροφοριών για σημαντικές μεταβλητές, όπως 
είναι  οι  κοινωνικές,  οι  οικολογικές,  οι  οικονομικές,  οι  νομικές  και  οι  δημογραφικές 
εξελίξεις.
Ε. Βαθμός-Αιτιολόγηση
Βαθμός κριτηρίου 2.1: 50
Σε ότι αφορά την αξιολόγηση του Υποκριτηρίου 2.1 από την Ομάδα Αυτοαξιολόγησης
με  χρήση  των  αρχών  του  κύκλου  ποιότητας  και  βάσει  των  τεκμηρίων  τα  οποία 
αναφέρονται ανωτέρω, θεωρείται ότι υπάρχει προγραμματισμός, γίνεται εκτέλεση, και 
στην  παρούσα  φάση  γίνεται  η  πρώτη  συντονισμένη  προσπάθεια  αποτίμησης  των 
αποτελεσμάτων  μέσα  από  τη  σύνταξη  ερωτηματολογίων  που  θα  διανεμηθούν  στους 
μετόχους το προσεχές χρονικό διάστημα με βάση τους στόχους που έχουν οριστεί ανά 
Διεύθυνση.
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Υποκριτήριο 2.2
Το  υποκριτήριο  2.2  αναφέρεται  στο  πως  η  οργάνωση  αναπτύσσει,  αναθεωρεί  και 
επικαιροποιεί τη στρατηγική και τον προγραμματισμό.
Α. Αξιολόγηση Υποκριτηρίου 2.2
Το κριτήριο 2.2 αφορά στο με ποιο τρόπο και πόσο αποδοτικά η οργάνωση αναπτύσσει,  
αναθεωρεί και επικαιροποιεί τη στρατηγική και τον προγραμματισμό της. Η μελέτη των 
δράσεων της Περιφέρειας Δυτικής Μακεδονίας σχετικά με το κατά πόσο και με ποιο 
τρόπο αναπτύσσει, αναθεωρεί και επικαιροποιεί τη στρατηγική και τον προγραμματισμό 
της  έδειξε  ότι  οι  πρώτες  συντονισμένες  προσπάθειες  που  γίνονται  στα  πλαίσια  της 
Διοικητικής  Μεταρρύθμισης  με  την υιοθέτηση εργαλείων,  μεθόδων και  τεχνικών της 
Διοίκησης εντάσσονται στο σύνολό τους στη συστημική προσέγγιση της στρατηγικής και 
του προγραμματισμού της Π.Δ.Μ.
Β. Αναφορά Υλικού Τεκμηρίωσης
1. Καθιέρωση Συστήματος Διοίκησης με  Στόχους,  Μέτρηση της Αποδοτικότητας  και 
άλλες Διατάξεις (Ν. 3230/2004)
2. Ανάπτυξη Συστήματος Στρατηγικής Διοίκησης (ν.3230/2004) (ΔΙΠΑ/Φ.4/οικ. 5270)
3.  Καθιέρωση  Συστήματος  Διοίκησης  με  Στόχους  (ν.3230/2004)-Μεθοδολογία 
Στοχοθεσίας (ΔΙΠΑ/Φ.4/οικ.26397)
4.  Καθορισμός  Δεικτών  Μέτρησης  της  Αποτελεσματικότητας  και  Αποδοτικότητας 
(ΔΙΠΑ/Φ.10/οικ.2813)
5.  Μεθοδολογία  καθορισμού  Δεικτών  Μέτρησης  της  Αποτελεσματικότητας  και 
Αποδοτικότητας της Διοίκησης (ν.3230/2004) (ΔΙΠΑ/Φ.4/οικ.7323)
6.  Κατάλογος  με  ενδεικτικούς  δείκτες  μέτρησης  αποτελεσματικότητας  και 
αποδοτικότητας ανά τομέα πολιτικής
7.  Σύνταξη  και  Υποβολή  Εκθέσεων  Απολογισμού  και  Δράσης  και  Εκθέσεων 
Αποτελεσμάτων  επί  μέρους  αξιολογήσεων/μετρήσεων  (ν.3230/2004) 
(ΔΙΠΑ/Φ.4/οικ.20260)
8. Εφαρμογή Συστήματος Διοίκησης με Στόχους για το 2008 (ΔΙΠΑ/Φ.10/οικ.30528)
9. Καθορισμός στρατηγικών στόχων Π.Δ.Μ. για το έτος 2008 (αρ.πρ. 131520/37)
10. Αποφάσεις στοχοθεσίας σε επίπεδα Διεύθυνσης και Τμήματος
11. Εκθέσεις Απολογισμού σε επίπεδα Διεύθυνσης και Τμήματος
12. Ένταξη έργου στο Επιχειρησιακό Πρόγραμμα «Πολιτεία» με τίτλο «Προσδιορισμός 
Μεθόδου Υπολογισμού Δεικτών Μέτρησης Αποτελεσματικότητας και Αποδοτικότητας 
Π.Δ.Μ.» (ΔΙΔΙΜ/Φ.33/24/23170)
13. Εθνικό Στρατηγικό Πλαίσιο Αναφοράς
14. Περιφερειακό Επιχειρησιακό Πρόγραμμα Δυτ. Μακεδονίας
15.http://www.pepdym.gr
Γ. Πεδία όπου Παρατηρείται Αποτελεσματική Λειτουργία
1.  Ανάλυση  των  κινδύνων  και  ευκαιριών  και  επισήμανση  κρίσιμων  παραγόντων 
επιτυχίας  μέσω  της  συστηματικής  αξιολόγησης  των  παραγόντων  που  ανήκουν  στο 
περιβάλλον της οργάνωσης (συμπεριλαμβανομένων των πολιτικών αλλαγών) μέσα από 
Περιφερειακό Επιχειρησιακό Πρόγραμμα της Δυτ. Μακεδονίας για το χρονικό διάστημα 
2006-2013.
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2. Ορισμός στρατηγικών και επιχειρησιακών στόχων βάσει του οράματος, της αποστολής 
και των αξιών της οργάνωσης και σύνδεσή τους με τα επιχειρησιακά προγράμματα και 
τις διαδικασίες.
3. Συγκροτημένες προσπάθειες από την πολιτική ηγεσία και τα στελέχη της Π.Δ.Μ. για 
αναδιοργάνωση και βελτίωση των στρατηγικών και μεθόδων.
4. Εφαρμογή του Κ.Π.Α. ως τεχνικής της Διοίκησης Ολικής Ποιότητας από νευραλγικές 
Διευθύνσεις της Π.Δ.Μ.
Δ. Πεδία που Χρήζουν Βελτίωσης
1.  Συμμετοχή  των  μετόχων  στη  διαδικασία  της  ανάπτυξης,  αναθεώρησης  και 
επικαιροποίησης  της  στρατηγικής  και  του  προγραμματισμού  όπως  επίσης  και  στη 
διαδικασία ιεράρχησης των προσδοκιών και αναγκών τους.
2. Έλεγχος και επαναπροσδιορισμός των στρατηγικών και επιχειρησιακών στόχων βάσει 
του οράματος, της αποστολής και των αξιών της οργάνωσης και σύνδεσή τους με τα 
επιχειρησιακά προγράμματα και τις διαδικασίες.
3. Εξισορρόπηση τόσο μεταξύ των έργων και πόρων όσο και μεταξύ μακροπρόθεσμων 
και  βραχυπρόθεσμων  πιέσεων  σε  σχέση  με  τις  απαιτήσεις  των  μετόχων  βάσει 
συγκεκριμένου πλαισίου και με τη χρήση κοινά αποδεκτών κανόνων για το σύνολο των 
μετόχων της Π.Δ.Μ.
4. Αξιολόγηση των υφισταμένων έργων με όρους εκροών (αποτελέσματα) και συνεπειών 
(επιπτώσεις) και προσδιορισμός του βαθμού επίτευξης του στόχου σε όλα τα επίπεδα και, 
εάν είναι αναγκαίο, προσαρμογή της στρατηγικής και του προγραμματισμού.
Ε. Βαθμός-Αιτιολόγηση
Βαθμός κριτηρίου 2.2: 60
Σε ότι αφορά την αξιολόγηση του Υποκριτηρίου 2.2 από την Ομάδα Αυτοαξιολόγησης 
με  χρήση  των  αρχών  του  κύκλου  ποιότητας  και  βάσει  των  τεκμηρίων  τα  οποία 
αναφέρονται ανωτέρω, θεωρείται ότι υπάρχει προγραμματισμός, γίνεται εκτέλεση, και 
στην  παρούσα  φάση  γίνεται  η  πρώτη  συντονισμένη  προσπάθεια  αποτίμησης  των 
αποτελεσμάτων  μέσα  από  τη  διαδικασία  της  στοχοθεσίας  και  της  αποτίμησης  των 
στόχων που ορίστηκαν στα πρώτα δύο εξάμηνα του 2008. Όπως έχει αναφερθεί η εν 
λόγω διαδικασία πραγματοποιήθηκε για πρώτη φορά στην Π.Δ.Μ. κατά το έτος 2008, 
από συγκεκριμένες Διευθύνσεις και όχι από το σύνολο των Διευθύνσεων και Τμημάτων 
της  Π.Δ.Μ.  Πέραν  τούτου,  στα  πλαίσια  της  αποτελεσματικής  εφαρμογής  νέων 
μεθοδολογιών  από  το  χώρο  της  Διοίκησης  διαπιστώθηκε  η  ανάγκη  για  τη  χρήση 
Τεχνολογιών της Πληροφορικής και των Τηλεπικοινωνιών που μπορούν να συνδράμουν 
σε  αυτή  την  κατεύθυνση.  Για  το  λόγο  αυτό  κάποια  σχετικά  έργα  έχουν  ήδη 
δρομολογηθεί.  Επίσης,  σημαντική  προσπάθεια  γίνεται  στο  επίπεδο επιμόρφωσης  των 
υπαλλήλων της Π.Δ.Μ.
Υποκριτήριο 2.3
Η οργάνωση εφαρμόζει τη στρατηγική και τον προγραμματισμό σε όλη την έκτασή της.
Α. Αξιολόγηση Υποκριτηρίου 2.3
Το υποκριτήριο 2.3 αναφέρεται στο πως η οργάνωση εφαρμόζει τη στρατηγική και τον 
προγραμματισμό  σε  όλη  την  έκτασή  της.  Η  μελέτη  των  δράσεων  της  Περιφέρειας 
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Δυτικής  Μακεδονίας  σχετικά  με  το  κατά  πόσο  και  με  ποιο  τρόπο  εφαρμόζει  τη 
στρατηγική και τον προγραμματισμό σε όλη την έκτασή της έδειξε ότι οι προσπάθειες 
που γίνονται στα πλαίσια της Διοικητικής Μεταρρύθμισης με την υιοθέτηση εργαλείων, 
μεθόδων και τεχνικών της Διοίκησης με στόχους μπορεί να συντελέσει σημαντικά στη 
βελτίωση  της  ποιότητας  των  υπηρεσιών  της  Π.Δ.Μ.  Ειδικότερα  η  καθιέρωση  του 
συστήματος  Διοίκησης  με  Στόχους  έχει  ήδη  παράξει  κάποια  πρώτα  θετικά 
αποτελέσματα, όπως διαπιστώθηκε από τη διαδικασία αποτίμησης των στόχων που είχαν 
τεθεί  για  το  2008.  Πιο  συγκεκριμένα,  εντοπίστηκαν  χώροι  στους  οποίους  μπορεί  να 
υπάρξει βελτίωση στην αποτελεσματικότητα και την παραγωγικότητα μέσα από δέσμη 
συνεπών ενεργειών.
Β. Αναφορά Υλικού Τεκμηρίωσης
1. Καθιέρωση Συστήματος Διοίκησης με  Στόχους,  Μέτρηση της Αποδοτικότητας  και 
άλλες Διατάξεις (Ν. 3230/2004)
2. Ανάπτυξη Συστήματος Στρατηγικής Διοίκησης (ν.3230/2004) (ΔΙΠΑ/Φ.4/οικ.5270)
3.  Καθιέρωση  Συστήματος  Διοίκησης  με  Στόχους  (ν.3230/2004)-Μεθοδολογία 
Στοχοθεσίας (ΔΙΠΑ/Φ.4/οικ.26397)
4.  Καθορισμός  Δεικτών  Μέτρησης  της  Αποτελεσματικότητας  και  Αποδοτικότητας 
(ΔΙΠΑ/Φ.10/οικ.2813)
5.  Μεθοδολογία  καθορισμού  Δεικτών  Μέτρησης  της  Αποτελεσματικότητας  και 
Αποδοτικότητας της Διοίκησης (ν.3230/2004) (ΔΙΠΑ/Φ.4/οικ.7323)
6.  Κατάλογος  με  ενδεικτικούς  δείκτες  μέτρησης  αποτελεσματικότητας  και 
αποδοτικότητας ανά τομέα πολιτικής
7.  Σύνταξη  και  Υποβολή  Εκθέσεων  Απολογισμού  και  Δράσης  και  Εκθέσεων 
Αποτελεσμάτων  επί  μέρους  αξιολογήσεων/μετρήσεων  (ν.3230/2004) 
(ΔΙΠΑ/Φ.4/οικ.20260)
8. Εφαρμογή Συστήματος Διοίκησης με Στόχους για το 2008 (ΔΙΠΑ/Φ.10/οικ. 30528)
9. Καθορισμός στρατηγικών στόχων Π.Δ.Μ. για το έτος 2008 (αρ.πρ. 131520/37)
10. Αποφάσεις στοχοθεσίας σε επίπεδα Διεύθυνσης και Τμήματος
11. Εκθέσεις Απολογισμού σε επίπεδα Διεύθυνσης και Τμήματος
12. Ένταξη έργου στο Επιχειρησιακό Πρόγραμμα «Πολιτεία» με τίτλο «Προσδιορισμός 
Μεθόδου Υπολογισμού Δεικτών Μέτρησης Αποτελεσματικότητας και Αποδοτικότητας 
Π.Δ.Μ.» (ΔΙΔΙΜ/Φ.33/24/23170)
13. Εθνικό Στρατηγικό Πλαίσιο Αναφοράς
14. Περιφερειακό Επιχειρησιακό Πρόγραμμα Δυτ. Μακεδονίας
15.http://www.pepdym.gr
Γ. Πεδία όπου Παρατηρείται Αποτελεσματική Λειτουργία
1. Εφαρμογή της Διοίκησης με Στόχους για τη χάραξη στρατηγικής και τον καθορισμό 
του  προγραμματισμού  θέτοντας  προτεραιότητες  και  προσδιορίζοντας  το  κατάλληλο 
χρονοδιάγραμμα.
2.  Μετάφραση  της  στρατηγικής  και  των  επιχειρησιακών  στόχων  μιας  δημόσιας 
οργάνωσης  σε  προγράμματα  και  έργα  και  σύνδεση  αυτών  με  τις  κύριες  διοικητικές 
διαδικασίες.
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Δ. Πεδία που Χρήζουν Βελτίωσης
1. Ανάπτυξη των εσωτερικών και εξωτερικών διαύλων επικοινωνίας ώστε να διαδοθούν 
οι σκοποί, τα προγράμματα και τα έργα της δημόσιας οργάνωσης.
2.  Πλήρης  ανάπτυξη  και  εφαρμογή  μεθόδων  μέτρησης  της  απόδοσης  της  δημόσιας 
οργάνωσης σε όλα τα επίπεδα και σε όλες τις Διευθύνσεις.
3. Συγκρότηση και παρακολούθηση συμβουλευτικών οργάνων διοίκησης.
Ε. Βαθμός-Αιτιολόγηση
Βαθμός κριτηρίου 2.3: 60
Σε ότι αφορά την αξιολόγηση του Υποκριτηρίου 2.3 από την Ομάδα Αυτοαξιολόγησης 
με  χρήση  των  αρχών  του  κύκλου  ποιότητας  και  βάσει  των  τεκμηρίων  τα  οποία 
αναφέρονται ανωτέρω, θεωρείται ότι υπάρχει προγραμματισμός, γίνεται εκτέλεση, και 
στην  παρούσα  φάση  γίνεται  η  πρώτη  συντονισμένη  προσπάθεια  αποτίμησης  των 
αποτελεσμάτων της στρατηγικής και του προγραμματισμού μέσα από τη διαδικασία της 
στοχοθεσίας και της αποτίμησης των στόχων που ορίστηκαν στα πρώτα δύο εξάμηνα του 
2008.
Υποκριτήριο 2.4
Σχεδιάσει, εφαρμόσει και επικαιροποιήσει το πρόγραμμα για τον εκσυγχρονισμό και την 
καινοτομία.
Α. Αξιολόγηση Υποκριτηρίου 2.4
Το  υποκριτήριο  2.4  αναφέρεται  στο  πως  η  οργάνωση  σχεδιάζει,  εφαρμόζει  και 
επικαιροποιεί το πρόγραμμα για τον εκσυγχρονισμό και την καινοτομία. Η μελέτη των 
σχετικών  δράσεων  της  Περιφέρειας  Δυτικής  Μακεδονίας  έδειξε  οτι  γίνονται  τέτοιου 
είδους  ενέργειες  στα  πλαίσια  της  Διοικητικής  Μεταρρύθμισης  με  την  υιοθέτηση 
εργαλείων,  μεθόδων  και  τεχνικών  από  το  χώρο  της  Διοίκησης/Διαχείρισης 
(Management). Ακόμη, η Π.Δ.Μ. στην παρούσα φάση έχει αναπτύξει και χρησιμοποιεί 
εξελιγμένα Πληροφοριακά Συστήματα Διοίκησης, δίνοντας με αυτό τον τρόπο ιδιαίτερη 
βαρύτητα στον εκσυγχρονισμό και την καινοτομία.  Στην κατεύθυνση αυτή σημαντικό 
ρόλο  αναμένεται  να  παίξει  η  καθιέρωση  συστήματος  ISO  για  το  σχεδιασμό  και 
υλοποίηση  έργων  μετά  από  την  πιστοποίηση  της  Π.Δ.Μ.  (ISO  9001:2000).  Επίσης, 
σημαντικός είναι ο ρόλος της Π.Δ.Μ. σε θέματα καινοτομίας γενικότερα μέσα από τον 
Πόλο Καινοτομίας της Π.Δ.Μ., από όπου έχει γίνει σημαντική μεταφορά τεχνογνωσίας 
σε θέματα καινοτομίας σε στελέχη της Π.Δ.Μ.
Β. Αναφορά Υλικού Τεκμηρίωσης
1. Καθιέρωση Συστήματος Διοίκησης με  Στόχους,  Μέτρηση της Αποδοτικότητας  και 
άλλες Διατάξεις (Ν. 3230/2004)
2. Ανάπτυξη Συστήματος Στρατηγικής Διοίκησης (ν.3230/2004) (ΔΙΠΑ/Φ.4/οικ.5270)
3. Εφαρμογή Συστήματος Διοίκησης με Στόχους για το 2008 (ΔΙΠΑ/Φ.10/οικ.30528)
4. Καθορισμός στρατηγικών στόχων Π.Δ.Μ. για το έτος 2008 (αρ.πρ. 131520/37)
5. Ένταξη έργου στο Επιχειρησιακό Πρόγραμμα «Πολιτεία» με τίτλο «Προσδιορισμός 
Μεθόδου Υπολογισμού Δεικτών Μέτρησης Αποτελεσματικότητας και Αποδοτικότητας 
Π.Δ.Μ.» (ΔΙΔΙΜ/Φ.33/24/23170)
6. Ολοκληρωμένο Πληροφοριακό Σύστημα Περιφερειών
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7. MIS – Πληροφοριακό Σύστημα Διοίκησης Π.Δ.Μ.
8. Σύστημα Ηλεκτρονικής Τεκμηρίωσης Π.Δ.Μ.
9. Αίτημα για προμήθεια υλικού και λογισμικού με σκοπό την ανάπτυξη Γεωγραφικού 
Συστήματος Πληροφοριών (Διεύθυνση Περιβάλλοντος και Χωροταξίας)
10.  Αίτημα  για  την  ένταξη  έργου  με  τίτλο  «Πληροφοριακό  Σύστημα  Ηλεκτρονικής 
Συνεργασίας  και  Διεκπεραίωσης  Υποθέσεων  Επιχειρήσεων  και  Πολιτών  της 
Περιφέρειας Μακεδονίας» στο Ε.Π. «Ψηφιακή Σύγκλιση»
11. Ιστότοπος Πόλου Καινοτομίας
12.Πιστοποίηση ISO 9001:2000
Γ. Πεδία όπου Παρατηρείται Αποτελεσματική Λειτουργία
1. Στο σχεδιασμό, την ανάπτυξη, και τη χρήση σύγχρονων Τεχνολογιών Πληροφορικής 
και Επικοινωνιών
2. Στον εκσυγχρονισμό του συστήματος διοίκησης
Δ. Πεδία που Χρήζουν Βελτίωσης
1.  Στην  πλήρη  αποδοχή  και  χρήση  των  εργαλείων  σύγχρονων  Τεχνολογιών 
Πληροφορικής και Επικοινωνιών που διατίθενται από το σύνολο των εργαζομένων αλλά 
και των μετόχων
2. Στην υιοθέτηση καινοτομιών
Ε. Βαθμός-Αιτιολόγηση
Βαθμός κριτηρίου 2.4: 75
Σε ότι αφορά την αξιολόγηση του Υποκριτηρίου 2.4 από την Ομάδα Αυτοαξιολόγησης 
με  χρήση  των  αρχών  του  κύκλου  ποιότητας  και  βάσει  των  τεκμηρίων  τα  οποία 
αναφέρονται ανωτέρω, θεωρείται ότι υπάρχει προγραμματισμός, γίνεται εκτέλεση, και 
στην  παρούσα  φάση  γίνονται  συντονισμένες  προσπάθειες  αποτίμησης  των 
αποτελεσμάτων του εκσυγχρονισμού και  των καινοτομιών,  και  μάλιστα μέσα από το 
σχεδιασμό  νέων  συμπληρωματικών  έργων  θεωρείται  ότι  υπάρχει  και  μια  πρώτη 
προσπάθεια ανάδρασης.
αργυρή αναστασοπούλου 80
mba executive Πανεπιστήμιο Μακεδονίας 
ΔΙΟΙΚΗΣΗ ΑΝΘΡΩΠΙΝΟΥ ΔΥΝΑΜΙΚΟΥ
« Οι άνθρωποι σήμερα ζουν 
σαν να πρόκειτε να μη πεθάνουν 
και πεθαίνουν 
σαν να μην έχουν προλάβει να ζήσουν»
Εισαγωγή
Το θέμα της Διοίκησης του Ανθρωπίνου Δυναμικού είναι ιδιαίτερα καθοριστικό για μια 
ακριτική περιφέρεια, όπως η Π.Δ.Μ. Στην παρούσα φάση η Π.Δ.Μ. απασχολεί περίπου 
τετρακόσια  άτομα με  σχέση εργασίας  αορίστου χρόνου και  τριάντα άτομα με  σχέση 
εργασίας  ορισμένου  χρόνου.  Όπως  προκύπτει  από  το  οργανόγραμμα  της  Π.Δ.Μ.  το 
προσωπικό κατανέμεται σε είκοσι τρεις Διευθύνσεις και Τμήματα. Αν και αποτελεί κοινή 
διαπίστωση ότι  υπάρχει  έλλειψη προσωπικού,  η ροή των εργασιών θεωρείται  αρκετά 
ικανοποιητική, κάτι το οποίο κυρίως οφείλεται στην καλή συγκρότηση των ομάδων και 
τη συνεπή προσφορά των εργαζομένων. Σε κάθε περίπτωση, η στελέχωση της Π.Δ.Μ. με 
περισσότερο και πιο εξειδικευμένο προσωπικό είναι  απαραίτητη για τη βελτίωση της 
ποιότητας των υπηρεσιών που παρέχονται προς τους μετόχους αυτής, όπως επίσης και 
για την ενίσχυση του αισθήματος ικανοποίησης των εργαζομένων.
Αναλυτική αξιολόγηση
Κριτήριο 3. Διοίκηση Ανθρώπινου Δυναμικού
Ο  τρόπος  με  τον  οποίο  η  οργάνωση  διαχειρίζεται,  αναπτύσσει,  απελευθερώνει  τις 
γνώσεις και όλες τις δυνατότητες του προσωπικού της σε επίπεδο ατόμου, ομάδας και 
υπηρεσίας, και σχεδιάζει τις δράσεις αυτές προκειμένου να υποστηρίξει την πολιτική, τη 
στρατηγική της και την αποτελεσματική λειτουργία του προσωπικού της.
Υποκριτήριο 3.1
Η οργάνωση προγραμματίζει, διοικεί και βελτιώνει το ανθρώπινο δυναμικό σε σχέση με 
τη στρατηγική και τον προγραμματισμό.
Α. Αξιολόγηση Υποκριτηρίου 3.1
Το  υποκριτήριο  3.1  αναφέρεται  στο  πως  η  οργάνωση  προγραμματίζει,  διοικεί  και 
βελτιώνει το ανθρώπινο δυναμικό σε σχέση με τη στρατηγική και τον προγραμματισμό. 
Η αρμόδια Διεύθυνση Διοίκησης καταστρώνει τον προγραμματισμό, τη διοίκηση και τον 
έλεγχο  του  προγραμματισμού  σε  ετήσια  βάση,  όπως  προβλέπεται  από  το  σχετικό 
νομοθετικό πλαίσιο. Επίσης, σημαντικό ρόλο στο συγκεκριμένο υποκριτήριο παίζουν οι 
«μετατάξεις»  των  υπαλλήλων,  επίσης  όπως  προβλέπεται  από  το  σχετικό  νομοθετικό 
πλαίσιο που διέπει τις μετατάξεις υπαλλήλων. Δυστυχώς, όπως διαπιστώθηκε από την 
Ομάδα Αυτοαξιολόγησης,  το  θέμα  του προγραμματισμού  του  ανθρωπίνου  δυναμικού 
επηρεάζεται  σημαντικά  από  τον  προϋπολογισμό  των  οικονομικών,  δηλαδή  τις 
περισσότερες  φορές  η  στελέχωση  της  Π.Δ.Μ.  και  των  επιμέρους  Διευθύνσεων  και 
Τμημάτων βασίζεται στους διαθέσιμους και όχι στους απαιτούμενους πόρους.
Β. Αναφορά Υλικού Τεκμηρίωσης
1. Καθορισμός των προσόντων διορισμού σε θέσεις φορέων του δημόσιου τομέα (Π.Δ. 
50/5.3.2001)
2.  Τροποποίηση Π.Δ.  50/5.3.2001 «Καθορισμός των προσόντων διορισμού σε θέσεις 
φορέων του δημόσιου τομέα» (Π.Δ. 347/31.12.2003)
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3. Διοίκηση, Οργάνωση, Στελέχωση της Περιφέρειας, ρύθμιση θεμάτων για την Τοπική 
Αυτοδιοίκηση και άλλες διατάξεις (ΦΕΚ 107Α'/1997)
4.  Κύρωση  του  Κώδικα  Κατάστασης  Δημοσίων  Πολιτικών  Διοικητικών  Υπαλλήλων 
Ν.Π.Δ.Δ. (Ν. 3528/9.2.2007)
5. Οργανόγραμμα της Π.Δ.Μ.
Γ. Πεδία όπου Παρατηρείται Αποτελεσματική Λειτουργία
1. Τήρηση σαφούς πολιτικής που περιλαμβάνει αντικειμενικά κριτήρια όσον αφορά τις 
προσλήψεις, τις προαγωγές, τις αμοιβές και την ανάθεση των διοικητικών καθηκόντων.
2. Εξασφάλιση καλών συνθηκών εργασίας στη δημόσια οργάνωση.
3.  Διαχείριση  των προσλήψεων και  της  επαγγελματικής  ανάπτυξης  σε σχέση με  την 
αξιοκρατία  και  τις  ίσες  ευκαιρίες  στην απασχόληση  (π.χ.  φύλο,  αναπηρία,  φυλή  και 
θρησκεία).
4.  Μέριμνα  για  τις  προσωπικές  ανάγκες  των  ατόμων  με  ειδικές  δεξιότητες  και  τις 
ανάγκες τους σε εξοπλισμό.
5.  Λαμβάνεται  υπόψη  η  εξισορρόπηση  μεταξύ  εργασίας  και  προσωπικής  ζωής  των 
υπαλλήλων.
Δ. Πεδία που Χρήζουν Βελτίωσης
1. Ανάπτυξη και γνωστοποίηση της πολιτικής για το ανθρώπινο δυναμικό που βασίζεται 
στη στρατηγική και τον προγραμματισμό της δημόσιας οργάνωσης.
2. Ανάλυση κατά τακτά χρονικά διαστήματα των τρεχουσών και μελλοντικών αναγκών 
σε ανθρώπινο δυναμικό με συνεκτίμηση των αναγκών και των προσδοκιών των μετοχών.
3.  Σαφής  καθορισμός  των  ικανοτήτων  και  δεξιοτήτων  που  απαιτούνται  από  τα 
διευθυντικά στελέχη, κατά την πρόσληψη προσωπικού.
4. Εναρμόνιση των περιγραφών καθηκόντων με τα σχέδια πρόσληψης και ανάπτυξης του 
ανθρώπινου δυναμικού στα πλαίσια του ετήσιου οικονομικού προγραμματισμού.
Ε. Βαθμός-Αιτιολόγηση
Βαθμός κριτηρίου 3.1: 50
Σε ότι αφορά την αξιολόγηση του Υποκριτηρίου 3.1 από την Ομάδα Αυτοαξιολόγησης 
με  χρήση  των  αρχών  του  κύκλου  ποιότητας  και  βάσει  των  τεκμηρίων  τα  οποία 
αναφέρονται ανωτέρω, θεωρείται ότι υπάρχει προγραμματισμός, γίνεται εκτέλεση, και 
στην παρούσα φάση δεν γίνεται έλεγχος και αποτίμηση των αποτελεσμάτων με χρήση 
των αρχών της Διοίκησης. Σαφώς και υπάρχει έλεγχος της απόδοσης των υπαλλήλων με 
ετήσιες αναφορές αλλά αυτές έχουν περισσότερο λογιστικό χαρακτήρα.
Υποκριτήριο 3.2
Προσδιορίζει,  αναπτύσσει  και  χρησιμοποιεί  τις  ικανότητες  των  υπαλλήλων 
εναρμονίζοντας άτομα και ομάδες με τους σκοπούς και τους στόχους της οργάνωσης.
Α. Αξιολόγηση Υποκριτηρίου 3.2
Το κριτήριο 3.2 αφορά στο με ποιο τρόπο και πόσο αποδοτικά η οργάνωση προσδιορίζει,  
αναπτύσσει και χρησιμοποιεί τις ικανότητες των υπαλλήλων εναρμονίζοντας άτομα και 
ομάδες με τους σκοπούς και τους στόχους της οργάνωσης. Η μελέτη των δράσεων της 
Περιφέρειας Δυτικής Μακεδονίας σχετικά με το θέμα αυτό έδειξε ότι υπάρχει ιδιαίτερη 
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αξιοποίηση των προσφερόμενων προγραμμάτων επιμόρφωσης. Ειδικά στα πλαίσια της 
εφαρμογής του Κ.Π.Α. έγινε το αίτημα, ο προγραμματισμός και η υλοποίηση ειδικού 
προγράμματος  επιμόρφωσης,  το  οποίο  και  παρακολούθησε  το  σύνολο  της  Ομάδας 
Αυτοαξιολόγησης.  Σημαντικό  είναι  να  αναφερθεί  πως  ο  προγραμματισμός  της 
συγκεκριμένης επιμόρφωσης θεωρήθηκε απαραίτητος μετά από απόφαση παλαιότερης 
Ομάδας Αξιολόγησης.
Β. Αναφορά Υλικού Τεκμηρίωσης
1.  Κύρωση  του  Κώδικα  Κατάστασης  Δημοσίων  Πολιτικών  Διοικητικών  Υπαλλήλων 
Ν.Π.Δ.Δ. (Ν. 3528/9.2.2007)
2. Αποφάσεις Συμμετοχής Υπαλλήλων σε Προγράμματα Επιμόρφωσης.
3. Βεβαιώσεις συμμετοχής σε ημερίδες.
4. Ένταξη έργου στο Επιχειρησιακό Πρόγραμμα «Πολιτεία» με τίτλο «Προσδιορισμός 
Μεθόδου Υπολογισμού Δεικτών Μέτρησης Αποτελεσματικότητας και Αποδοτικότητας 
Π.Δ.Μ.» (ΔΙΔΙΜ/Φ.33/24/23170)
Γ. Πεδία όπου Παρατηρείται Αποτελεσματική Λειτουργία
1.  Διαμόρφωση  και  γνωστοποίηση  προγραμμάτων  κατάρτισης  που  βασίζονται  σε 
τρέχουσες και μελλοντικές υπηρεσιακές και ατομικές ανάγκες.
2. Επιμόρφωση και εξέλιξη των υπαλλήλων μέσα από συνεχείς δράσεις επιμόρφωσης.
3. Υποστήριξη και βοήθεια προς τους νέους υπαλλήλους.
4. Ανάπτυξη και προώθηση σύγχρονων μεθόδων κατάρτισης με πολυμέσα, κατάρτιση 
στο χώρο εργασίας και ηλεκτρονική μάθηση.
5.  Διαχείριση  και  παρακολούθηση  των  γενικών  και  ατομικών  προγραμμάτων 
κατάρτισης.
6. Ανάπτυξη και βελτίωση των διαπροσωπικών ικανοτήτων και δεξιοτήτων στις σχέσεις 
του με τους πελάτες-πολίτες.
Δ. Πεδία που Χρήζουν Βελτίωσης
1. Προσδιορισμός των ικανοτήτων, γνώσεων και της συμπεριφοράς των ατόμων και της 
οργάνωσης  βάσει  συγκεκριμένου  πλαισίου  και  συσχέτιση  των  παραπάνω  με  τους 
στρατηγικούς και επιχειρησιακούς στόχους της Π.Δ.Μ.
2. Ορθολογική προώθηση της εσωτερικής και εξωτερικής κινητικότητας των υπαλλήλων.
3.  Παρακολούθηση του ποσοστού των πόρων που διατίθενται  για  επιμόρφωση όπως 
επίσης και της προστιθέμενης αξίας από τις πραγματοποιούμενες επιμορφώσεις.
Ε. Βαθμός-Αιτιολόγηση
Βαθμός κριτηρίου 3.2: 50
Σε ότι αφορά την αξιολόγηση του Υποκριτηρίου 3.2 από την Ομάδα Αυτοαξιολόγησης 
με  χρήση  των  αρχών  του  κύκλου  ποιότητας  και  βάσει  των  τεκμηρίων  τα  οποία 
αναφέρονται ανωτέρω, θεωρείται ότι υπάρχει προγραμματισμός, γίνεται εκτέλεση. Στην 
παρούσα φάση όμως δεν γίνεται έλεγχος και αποτίμηση του πόσο αποτελεσματικά και 
αποδοτικά  η  Π.Δ.Μ.  προσδιορίζει,  αναπτύσσει  και  χρησιμοποιεί  τις  ικανότητες  των 
υπαλλήλων εναρμονίζοντας άτομα και ομάδες με τους σκοπούς και τους στόχους της 
οργάνωσης με χρήση των αρχών της  Διοίκησης.  Για το σκοπό αυτό έχουν ήδη γίνει 
ενέργειες για τον καθορισμό των απαραίτητων δεικτών.
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Υποκριτήριο 3.3
Η  οργάνωση  ενεργοποιεί  το  προσωπικό  μέσω  της  ανάπτυξης  του  διαλόγου  και  της 
ενδυνάμωσής του.
Α. Αξιολόγηση Υποκριτηρίου 3.3
Το υποκριτήριο 3.3 αναφέρεται στο πως η οργάνωση εφαρμόζει τη στρατηγική και τον 
προγραμματισμό  σε  όλη  την  έκτασή  της.  Η  μελέτη  των  δράσεων  της  Περιφέρειας 
Δυτικής  Μακεδονίας  σχετικά  με  το  κατά  πόσο  και  με  ποιο  τρόπο  εφαρμόζει  τη 
στρατηγική και τον προγραμματισμό σε όλη την έκτασή της έδειξε ότι οι προσπάθειες 
που γίνονται στα πλαίσια της Διοικητικής Μεταρρύθμισης με την υιοθέτηση εργαλείων, 
μεθόδων και τεχνικών της Διοίκησης με στόχους μπορεί να συντελέσει σημαντικά στη 
βελτίωση  της  ποιότητας  των  υπηρεσιών  της  Π.Δ.Μ.  Ειδικότερα  η  καθιέρωση  του 
συστήματος  Διοίκησης  με  Στόχους  έχει  ήδη  παράξει  κάποια  πρώτα  θετικά 
αποτελέσματα, όπως διαπιστώθηκε από τη διαδικασία αποτίμησης των στόχων που είχαν 
τεθεί  για  το  2008.  Πιο  συγκεκριμένα,  εντοπίστηκαν  χώροι  στους  οποίους  μπορεί  να 
υπάρξει βελτίωση στην αποτελεσματικότητα και την παραγωγικότητα μέσα από δέσμη 
συνεπών ενεργειών.
Β. Αναφορά Υλικού Τεκμηρίωσης
1. Καθιέρωση Συστήματος Διοίκησης με  Στόχους,  Μέτρηση της Αποδοτικότητας  και 
άλλες Διατάξεις (Ν. 3230/2004)
2. Ανάπτυξη Συστήματος Στρατηγικής Διοίκησης (ν.3230/2004) (ΔΙΠΑ/Φ.4/οικ.5270)
3.  Καθιέρωση  Συστήματος  Διοίκησης  με  Στόχους  (ν.3230/2004)-Μεθοδολογία 
Στοχοθεσίας (ΔΙΠΑ/Φ.4/οικ.26397)
4.  Καθορισμός  Δεικτών  Μέτρησης  της  Αποτελεσματικότητας  και  Αποδοτικότητας 
(ΔΙΠΑ/Φ.10/οικ.2813)
5.  Μεθοδολογία  καθορισμού  Δεικτών  Μέτρησης  της  Αποτελεσματικότητας  και 
Αποδοτικότητας της Διοίκησης (ν.3230/2004) (ΔΙΠΑ/Φ.4/οικ.7323)
6.  Κατάλογος  με  ενδεικτικούς  δείκτες  μέτρησης  αποτελεσματικότητας  και 
αποδοτικότητας ανά τομέα πολιτικής
7.  Σύνταξη  και  Υποβολή  Εκθέσεων  Απολογισμού  και  Δράσης  και  Εκθέσεων 
Αποτελεσμάτων  επί  μέρους  αξιολογήσεων/μετρήσεων  (ν.3230/2004) 
(ΔΙΠΑ/Φ.4/οικ.20260)
8. Εφαρμογή Συστήματος Διοίκησης με Στόχους για το 2008 (ΔΙΠΑ/Φ.10/οικ.30528)
9. Καθορισμός στρατηγικών στόχων Π.Δ.Μ. για το έτος 2008 (αρ.πρ. 131520/37)
6.  Καθορισμός  των  προσόντων  διορισμού  σε  θέσεις  φορέων  του  δημόσιου  τομέα 
(Π.Δ. 50/5.3.2001)
7.  Τροποποίηση Π.Δ.  50/5.3.2001 «Καθορισμός των προσόντων διορισμού σε θέσεις 
φορέων του δημόσιου τομέα» (Π.Δ. 347/31.12.2003)
8. Διοίκηση, Οργάνωση, Στελέχωση της Περιφέρειας, ρύθμιση θεμάτων για την Τοπική 
Αυτοδιοίκηση και άλλες διατάξεις (ΦΕΚ 107Α'/1997)
9.  Κύρωση  του  Κώδικα  Κατάστασης  Δημοσίων  Πολιτικών  Διοικητικών  Υπαλλήλων 
Ν.Π.Δ.Δ. (Ν. 3528/9.2.2007)]
10. Απόφαση εφαρμογής Κ.Π.Α. στην Π.Δ.Μ.
11. Συμμετοχή της Π.Δ.Μ. στα κρατικά βραβεία ποιότητας.
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Γ. Πεδία όπου Παρατηρείται Αποτελεσματική Λειτουργία
1.  Διαμόρφωση κλίματος  και  κουλτούρας  ανοιχτής,  μη  ιεραρχικής,  επικοινωνίας  και 
διαλόγου.
2. Ενθάρρυνση των υπαλλήλων για διατύπωση των ιδεών και προτάσεών τους μέσα από 
την εφαρμογή του Κ.Π.Α.
3.  Ενίσχυση  της  συμμετοχής  των  υπαλλήλων  στην  ανάπτυξη  προγραμμάτων  και 
στρατηγικών, στο σχεδιασμό των διαδικασιών και στον προσδιορισμό και εφαρμογή των 
δραστηριοτήτων βελτίωσης μέσα από τη διαδικασία της στοχοθεσίας.
Δ. Πεδία που Χρήζουν Βελτίωσης
1. Συστηματική οργάνωση και διεξαγωγή ερευνών προσωπικού.
2. Παροχή κινήτρων και επιβράβευση των υπαλλήλων.
Ε. Βαθμός-Αιτιολόγηση
Βαθμός κριτηρίου 3.3: 50
Σε ότι αφορά την αξιολόγηση του Υποκριτηρίου 3.3 από την Ομάδα Αυτοαξιολόγησης 
με  χρήση  των  αρχών  του  κύκλου  ποιότητας  και  βάσει  των  τεκμηρίων  τα  οποία 
αναφέρονται  ανωτέρω,  θεωρείται  ότι  υπάρχει  προγραμματισμός και  γίνεται  εκτέλεση. 
Στην παρούσα φάση όμως δεν γίνεται έλεγχος και αποτίμηση του πόσο αποτελεσματικά 
και αποδοτικά η Π.Δ.Μ. ενεργοποιεί το προσωπικό μέσω της ανάπτυξης του διαλόγου 
και της ενδυνάμωσής του.
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ΣΥΝΕΡΓΑΣΙΕΣ ΚΑΙ ΠΟΡΟΙ
«Ένας Πέρσης στρατηγός έστειλε γράμμα στο βασιλέα των
 Λακεδαιμονίων Λύσανδρο, με το οποίο τον απειλούσε 
ότι θα περνούσε δια πυρός και σιδήρου την πατρίδα του.
‘Αν μπω στη χώρα σου, του έργαφε δεν θα αφήσω 
τίποτε όρθιο θα την πυρπολήσω. Θα γκρεμίσω τους ναούς της. 
Θα, Θα, Θα, Θα.
Ο Λύσσανδρος, σ’ εκείνη την πολυσέλιδη επιστολή 
με τις απειλές απάντησε με δικό του γράμμα που 
περιείχε μία και μόνη λέξη:
«Αν»
Και υπέγραψε». 
Εισαγωγή
Ο σχεδιασμός  και  η  διαχείριση  των  συνεργασιών  και  των  πόρων αποτελούν  θέματα 
μεγάλης σημασίας  για την  Π.Δ.Μ.  Όντας  μια  δημόσια  οργάνωση που στόχο έχει  τη 
διαφύλαξη και την προάσπιση των συμφερόντων των μετόχων της, η Π.Δ.Μ. καταβάλει 
σημαντικές  προσπάθειες  για  τη  δημιουργία  και  συντήρηση  συνεργασιών  ώστε  να 
υποστηρίζεται  η  στρατηγική  και  ο  προγραμματισμός  της  και  η  αποτελεσματική 
λειτουργία των διαδικασιών της.
Αναλυτική αξιολόγηση
Κριτήριο 4. Συνεργασίες και Πόροι
Ο  τρόπος  με  τον  οποίο  η  οργάνωση  σχεδιάζει  και  διαχειρίζεται  τις  εξωτερικές  της 
συνεργασίες και τους εσωτερικούς πόρους της προκειμένου να υποστηρίξει την πολιτική 
και στρατηγική της και την αποτελεσματική λειτουργία των διαδικασιών της.
Υποκριτήριο 4.1
Η οργάνωση αναπτύσσει και υλοποιεί βασικές σχέσεις συνεργασίας.
Α. Αξιολόγηση Υποκριτηρίου 4.1
Το υποκριτήριο 4.1 αναφέρεται στον τρόπο με τον οποίο η οργάνωση αναπτύσσει και 
υλοποιεί σχέσεις συνεργασίας. Η Π.Δ.Μ. αναπτύσσει συνεργασίες τόσο με φορείς του 
δημόσιου όσο και του ευρύτερου ιδιωτικού τομέα. Επίσης είναι σε συνεργασία με φορείς 
ανάπτυξης  όπως  το  Πανεπιστήμιο  και  το  Τ.Ε.Ι.  Δυτ.  Μακεδονίας,  Αναπτυξιακές 
Επιχειρήσεις της περιφέρειας, και με το σύνολο του επιχειρηματικού κόσμου. Ακόμη, 
σημαντικό ρόλο διαδραματίζει  η Π.Δ.Μ. στη δημιουργία συνεργασιών με φορείς  του 
εξωτερικού. Πρέπει να αναφερθεί ότη η Π.Δ.Μ. έχοντας ως στρατηγικό της στόχο την η 
αύξηση της εξωστρέφειας μέσα από την αξιοποίηση του πλεονεκτήματός της ως πύλης 
πρόσβασης  στις  γειτονικές  βαλκανικές  χώρες  αναπτύσσει  συνεργασίες  για  την 
ενδυνάμωση  της  διασυνοριακής  και  διαπεριφερειακής  συνεργασίας  της  με  γειτονικές 
χώρες  και  λοιπές  ευρωπαϊκές  περιφέρειες.  Σε  αυτά τα  πλαίσια,  είναι  πολύ  έντονη  η 
δραστηριότητα της Π.Δ.Μ. μέσα από συντονισμένες δράσεις των στελεχών της προς την 
δημιουργία ενός ελκυστικού προφίλ το οποίο της δίνει τη δυνατότητα να αποτελεί ένα 
σημαντικό εταίρο και να επιτυγχάνει συνεργασίες με φορείς του εξωτερικού.
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Β. Αναφορά Υλικού Τεκμηρίωσης
1. Στοχοθεσία της Π.Δ.Μ. για το 2008 και το 2009
2. Εκθέσεις απολογισμού για το 2008
3. Προγραμματικές Συμβάσεις και Σύμφωνα Συνεργασίας
4. Τροποποιήσεις Προγραμματικών Συμβάσεων
5. Έλεγχοι τήρησης συμφωνιών
6. Συμμετοχές σε Ερευνητικά και Αναπτυξιακά Ευρωπαϊκά Προγράμματα ως Εταίροι
7. Συμμετοχές και διοργανώσεις σε εκδηλώσεις που στόχο έχουν τη δημιουργία επαφών
8. Αλληλογραφία στελεχών της διοίκησης με ξένους παράγοντες
Γ. Πεδία όπου Παρατηρείται Αποτελεσματική Λειτουργία
1.  Σύναψη  κατάλληλων  συμφωνιών  συνεργασίας  λαμβάνοντας  υπόψη  τη  φύση  της 
σχέσης
2. Καθορισμός των ευθυνών στη διαχείριση των συνεργασιών.
3. Τακτική παρακολούθηση και αξιολόγηση των διαδικασιών, των αποτελεσμάτων και 
της φύσης των συνεργασιών.
4. Υποκίνηση και οργάνωση των συνεργασιών για συγκεκριμένο έργο και ανάπτυξη και 
εφαρμογή κοινών προγραμμάτων με άλλες δημόσιες οργανώσεις.
5.  Κατάρτιση  των  υπαλλήλων  ώστε  να  μπορούν  να  εργάζονται  αποδοτικά  με  τους 
συνεργάτες.
6. Ανταλλαγές του προσωπικού με τους συνεργάτες.
Δ. Πεδία που Χρήζουν Βελτίωσης
1.  Προσδιορισμός  του  στρατηγικού  χαρακτήρα  των  συνεργατών  και  της  φύσης  της 
σχέσης  για  τη  σύνταξη  συγκεκριμένων  σχεδίων  δράσης  για  την  προσέλκυση  νέων 
συνεργατών και την αξιοποίηση των υπαρχόντων.
Ε. Βαθμός-Αιτιολόγηση
Βαθμός κριτηρίου 4.1: 70
Σε ότι αφορά την αξιολόγηση του Υποκριτηρίου 4.1 από την Ομάδα Αυτοαξιολόγησης 
με  χρήση  των  αρχών  του  κύκλου  ποιότητας  και  βάσει  των  τεκμηρίων  τα  οποία 
αναφέρονται ανωτέρω, θεωρείται ότι υπάρχει προγραμματισμός, γίνεται εκτέλεση, και ι 
έλεγχος και αποτίμηση του τρόπου ανάπτυξης και υλοποίησης των συνεργασιών. Δεν 
αναφέρονται συντονισμένες διορθωτικές δράσεις για τη δημιουργία νέων συνεργασιών 
βάσει της παρελθούσης εμπειρίας.
Υποκριτήριο 4.2
Η οργάνωση αναπτύσσει και εφαρμόζει τις συνεργασίες με τους πελάτες-πολίτες.
Α. Αξιολόγηση Υποκριτηρίου 4.2
Η  Π.Δ.Μ.  αναπτύσσει  και  εφαρμόζει  συνεργασίες  με  τους  πολίτες/πελάτες,  στόχο 
έχοντας  πάντα  τη  μέγιστη  ικανοποίησή  τους  και  την  καλύτερη  και  ταχύτερη 
εξυπηρέτηση των συμφερόντων τους. Πέρα από την διευθέτηση αιτημάτων, σημαντικό 
στόχο για  την Π.Δ.Μ. αποτελεί  και  η  ανάληψη πρωτοβουλιών  για την ενίσχυση της 
ανταγωνιστικότητας και της ποιότητας ζωής των πολιτών. Επίσης, πρέπει να αναφερθεί 
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ότι η Π.Δ.Μ. γεωγραφικά τοποθετείται στα σύνορα με την Αλβανία και την Π.Γ.Δ.Μ. 
κάτι που της δίνει το πλεονέκτημα να συνεργάζεται και με χώρες με τις οποίες είναι 
δυνατή και η οδική σύνδεση, άρα είναι μεγάλο το φάσμα των δράσεων που μπορεί να 
αναπτύξει σε συνεργασία αυτές. Ταυτόχρονα, στο χώρο της Π.Δ.Μ. κατοικεί σημαντικός 
αριθμός αλλοδαπών, οι οποίοι θεωρούνται μέτοχοι της Π.Δ.Μ. και για τους οποίους έχει 
δημιουργηθεί ειδική Διεύθυνση (Αστικής Κατάστασης Αλλοδαπών και Μετανάστευσης).
Β. Αναφορά Υλικού Τεκμηρίωσης
1. Στοχοθεσία της Π.Δ.Μ. για το 2008 και το 2009
2. Εκθέσεις απολογισμού
3. Προγραμματικές Συμβάσεις και Σύμφωνα Συνεργασίας
4. Τροποποιήσεις Προγραμματικών Συμβάσεων
5. Έλεγχοι τήρησης συμφωνιών
6. Συμμετοχές σε Ερευνητικά και Αναπτυξιακά Ευρωπαϊκά Προγράμματα ως Εταίροι
7.  Παρουσιάσεις  σε  ημερίδες  και  σχετικές  εκδηλώσεις  θεμάτων  που  είναι  του 
ενδιαφέροντος των πολιτών (π.χ.  παρουσίαση αναπτυξιακού νόμου για τα γουνοφόρα 
ζώα από εργαζόμενο της Π.Δ.Μ., παρουσίαση έργων της Κοινωνίας της Πληροφορίας 
σχετικά με την αποναρκοθέτηση στην Π.Δ.Μ.)
8. Δικτυακή πύλη της Π.Δ.Μ. http://www.ditikimakedonia.gov.gr/
Γ. Πεδία όπου Παρατηρείται Αποτελεσματική Λειτουργία
1.  Ενθάρρυνση  της  ενεργού  συμμετοχής  των  πελατών-πολιτών  σε  θέματα  που 
απασχολούν την κοινωνία.
2.  Διοίκηση  ανοιχτή  σε  ιδέες,  προτάσεις  και  παράπονα  των  πελατών-πολιτών  και 
ανάπτυξη και  χρησιμοποίηση των κατάλληλων μηχανισμών,  όπως για παράδειγμα το 
γραφείο παραπόνων
3.  Ενεργή  ενθάρρυνση  των  πελατών-πολιτών  να  οργανώνονται  και  υποστήριξη  των 
ομάδων πολιτών μέσα από παρουσιάσεις σε ημερίδες και μέσα από τον ιστότοπο της 
Π.Δ.Μ.
4. Εξασφάλιση προληπτικής πολιτικής πληροφοριών μέσα από τη διανομή εντύπων που 
επεξηγούν στους πολίτες/πελάτες θέματα του ενδιαφέροντός τους.
5. Εξασφάλιση της διαφάνειας στη λειτουργία της δημόσιας οργάνωσης, όπως επίσης και 
στη λήψη των αποφάσεων, μέσα από τη συνεχή ενημέρωση των πολιτών/πολιτών μέσα 
από δελτία τύπου, τον ιστότοπο της Π.Δ.Μ.
Δ. Πεδία που Χρήζουν Βελτίωσης
1.  Συμμετοχή  των πελατών-πολιτών στις  διαδικασίες  λήψης  αποφάσεων (π.χ.  ομάδες 
συσκέψεων, έρευνες, σφυγμομετρήσεις της κοινής γνώμης).
Ε. Βαθμός-Αιτιολόγηση
Βαθμός κριτηρίου 4.2: 70
Σε ότι αφορά την αξιολόγηση του Υποκριτηρίου 4.2 από την Ομάδα Αυτοαξιολόγησης 
με  χρήση  των  αρχών  του  κύκλου  ποιότητας  και  βάσει  των  τεκμηρίων  τα  οποία 
αναφέρονται ανωτέρω, θεωρείται ότι υπάρχει προγραμματισμός, γίνεται εκτέλεση, και 
έλεγχος και αποτίμηση των συνεργασιών. 
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Υποκριτήριο 4.3
Η οργάνωση διαχειρίζεται τα οικονομικά.
Α. Αξιολόγηση Υποκριτηρίου 4.3
Η  Π.Δ.Μ.  διαχειρίζεται  τα  οικονομικά  με  διαφάνεια  και  ορθολογισμό,  βάσει  του 
νομοθετικού πλαισίου που διέπει τη διαχείριση των οικονομικών και περιουσιακών της 
στοιχείων. Σε ότι αφορά το λογιστικό κομμάτι της διαχείρισης η Ομάδα Αξιολόγησης δεν 
μπορεί να εκφέρει άποψη. Σε ότι αφορά τη χρήση μοντέλων της Διοίκησης/Διαχείρισης 
στα οικονομικά διαφαίνεται  πως υπάρχει  χώρος για την υιοθέτηση κάποιων τεχνικών 
όπως η αποτίμηση κόστους-οφέλους.
Β. Αναφορά Υλικού Τεκμηρίωσης
1.  Εγκύκλιος  Υπουργείου  Οικονομίας  και  Οικονομικών  για  την  κατάρτιση 
προϋπολογισμού οικονομικού έτους 2008
2.  Εγκύκλιος  Υπουργείου  Οικονομίας  και  Οικονομικών  για  την  εκτέλεση 
προϋπολογισμού οικονομικού έτους 2008
3. Προϋπολογισμός οικονομικού έτους 2008
4. Μεταβολή προϋπολογισμού οικονομικού έτους 2008
5. Προμήθειες του δημοσίου τομέα και ρυθμίσεις συναφών (Ν. 2286/1995)
6. Κανονισμός Προμηθειών Δημοσίου (Π.Δ. 118/2007)
7. Προσαρμογή της Ελληνικής Νομοθεσίας στις διατάξεις της Οδηγίας 2004/18/ΕΚ περί 
συντονισμού των διαδικασιών σύναψης δημοσίων συμβάσεων έργων, προμηθειών και 
υπηρεσιών (Π.Δ. 60/2007)
8. Συμβάσεις με αναδόχους έργων
9. Τροποποιήσεις συμβάσεων έργων με αναδόχους
10. Εκθέσεις ελέγχου για την πραγματοποίηση έργων
Γ. Πεδία όπου Παρατηρείται Αποτελεσματική Λειτουργία
1. Διαφάνεια στην οικονομική διαχείριση και στον προϋπολογισμό.
2. Έλεγχος του κόστους της παροχής των καθιερωμένων υπηρεσιών ή προϊόντων.
3. Εξασφάλιση μιας ορθολογικής ως προς το κόστος διαχείρισης των οικονομικώνπόρων.
4. Αποτελεσματική χρήση των κεφαλαιουχικών-περιουσιακών στοιχείων με στόχο το να 
υποστηρίζονται οι στρατηγικοί σκοποί της οργάνωσης.
Δ. Πεδία που Χρήζουν Βελτίωσης
1. Εναρμόνιση της οικονομικής διαχείρισης με τους στρατηγικούς σκοπούς.
2. Εισαγωγή καινοτόμων συστημάτων κατάρτισης του προϋπολογισμού.
3. Εφαρμογή μεθόδων οικονομικού ελέγχου όπως η ανάλυση κόστους-οφέλους.
4. Ανάλυση των κινδύνων και των δυνατοτήτων των οικονομικών αποφάσεων.
Ε. Βαθμός-Αιτιολόγηση
Βαθμός κριτηρίου 4.3: 70
Σε ότι αφορά την αξιολόγηση του Υποκριτηρίου 4.3 από την Ομάδα Αυτοαξιολόγησης 
με  χρήση  των  αρχών  του  κύκλου  ποιότητας  και  βάσει  των  τεκμηρίων  τα  οποία 
αναφέρονται  ανωτέρω,  θεωρείται  ότι  υπάρχει  προγραμματισμός,  γίνεται  εκτέλεση και 
έλεγχος του πως η Π.Δ.Μ. διαχειρίζεται τα οικονομικά.
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Υποκριτήριο 4.4
Η οργάνωση διαχειρίζεται την πληροφορία και τη γνώση.
Α. Αξιολόγηση Υποκριτηρίου 4.4
Η  Π.Δ.Μ.  διαχειρίζεται  με  ιδιαίτερα  αποτελεσματικό  τρόπο  την  πληροφορία  και  τη 
γνώση. Σημαντικό είναι να αναφερθεί ότι στην παρούσα φάση Π.Δ.Μ. έχει στη διάθεση 
των  εργαζομένων  της  αλλά  και  των  πολιτών/πελατών  της  το  Ολοκληρωμένο 
Πληροφοριακό Σύστημα των Περιφερειών, έχει εγκαταστήσει Πληροφοριακό Σύστημα 
Διοίκησης το οποίο έχει αναπτυχθεί ειδικά για τις ανάγκες της Π.Δ.Μ., όπως επίσης και 
Βάση  Ηλεκτρονικής  Τεκμηρίωσης.  Ακόμη,  η  Π.Δ.Μ.  έκανε  σημαντική  χρήση  των 
ευκαιριών που δόθηκαν κατά τη διάρκεια του Επιχειρησιακού Προγράμματος «Κοινωνία 
της  Πληροφορίας»,  και  καταβάλει  σημαντικές  προσπάθειες  αξιοποίησης  του 
Προγράμματος «Ψηφιακή Σύγκλιση».
Β. Αναφορά Υλικού Τεκμηρίωσης
1. Ολοκληρωμένο Πληροφοριακό Σύστημα των Περιφερειών
2. Πληροφοριακό Σύστημα Διοίκησης της Π.Δ.Μ.
3. Βάση Ηλεκτρονικής Τεκμηρίωσης της Π.Δ.Μ.
4. Ηλεκτρονικό πρωτόκολλο
5. http://www.ditikimakedonia.gov.gr/
6. http://www.pepdym.gr/
7. www.westernmacedonia.gr
8.  Αίτημα  για  την  ένταξη  έργου  με  τίτλο  «Πληροφοριακό  Σύστημα  Ηλεκτρονικής 
Συνεργασίας  και  Διεκπεραίωσης  Υποθέσεων  Επιχειρήσεων  και  Πολιτών  της 
Περιφέρειας Μακεδονίας» στο Ε.Π. «Ψηφιακή Σύγκλιση»
Γ. Πεδία όπου Παρατηρείται Αποτελεσματική Λειτουργία
1. Ανάπτυξη και χρήση Πληροφοριακών Συστημάτων για τη διαχείριση και διατήρηση 
της γνώσης στη δημόσια οργάνωση.
2. Εξασφάλιση ότι όλοι οι υπάλληλοι έχουν πρόσβαση στη γνώση που σχετίζεται με τα 
έργα και τους σκοπούς τους.
3. Εξασφάλιση της πρόσβασης στις σχετικές πληροφορίες για όλους τους μετόχους.
4. Ύπαρξη μηχανισμών που εξασφαλίζουν την ορθότητα, αξιοπιστία και ασφάλεια της 
πληροφόρησης.
5.  Ύπαρξη  εσωτερικών  διαύλων  επικοινωνίας  για  τη  διάδοση  της  πληροφόρησης  σε 
ολόκληρη τη δημόσια οργάνωση.
6. Ενισχύεται η εσωτερική οριζόντια και κάθετη ροή πληροφόρησης μέσα στη δημόσια 
οργάνωση αλλά και με όλους τους σχετιζόμενους μετόχους.
7.  Παρουσίαση πληροφοριών με εναλλακτικούς  τρόπους ώστε αυτές  να είναι  φιλικές 
απέναντι  στο χρήστη, ενώ έμφαση δίνεται  στην επεξήγηση των  πληροφοριών και  σε 
προσωπικό επίπεδο.
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Δ. Πεδία που Χρήζουν Βελτίωσης
1. Ανάπτυξη Πληροφοριακών Συστημάτων για την αξιολόγηση της γνώσης στη δημόσια 
οργάνωση.
2.  Παρακολούθηση του πως  η γνώση και  οι  πληροφορίες  διαχέονται  στους  έγκαιρα, 
έγκυρα και στη σωστή μορφή στους κατάλληλους ανθρώπους.
3. Επικαιροποίηση της γνώσης που είναι διαθέσιμη στην οργάνωση και εναρμόνισή της 
με  το  στρατηγικό  σχεδιασμό  και  τις  τρέχουσες  και  μελλοντικές  ανάγκες  όλων  των 
μετόχων.
4.  Δημιουργία  συγκεκριμένου  πλαισίου  ώστε  να  υπάρχει  έλεγχος  σχετικά  με  τις 
πληροφορίες  που αντλούνται  από το  εξωτερικό  περιβάλλον  και  το  κατά πόσο αυτές 
αναλύονται και χρησιμοποιούνται αποτελεσματικά.
5.  Δημιουργία  συγκεκριμένου  πλαισίου  ώστε  να  εξασφαλίζεται  ότι  οι  γνώσεις  των 
υπαλλήλων που αποχωρούν από την οργάνωση παραμένουν σε αυτή.
Ε. Βαθμός-Αιτιολόγηση
Βαθμός κριτηρίου 4.4: 80
Σε ότι αφορά την αξιολόγηση του Υποκριτηρίου 4.4 από την Ομάδα Αυτοαξιολόγησης 
με  χρήση  των  αρχών  του  κύκλου  ποιότητας  και  βάσει  των  τεκμηρίων  τα  οποία 
αναφέρονται  ανωτέρω,  θεωρείται  ότι  υπάρχει  προγραμματισμός,  γίνεται  εκτέλεση, 
έλεγχος και αποτίμηση των αποτελεσμάτων με χρήση των αρχών της Διοίκησης. Επίσης 
θεωρήθηκε  πως υπάρχει  ανάδραση όπως  αυτή  τεκμηριώνεται  από το  αίτημα για την 
ένταξη  έργου  με  τίτλο  «Πληροφοριακό  Σύστημα  Ηλεκτρονικής  Συνεργασίας  και 
Διεκπεραίωσης Υποθέσεων Επιχειρήσεων και Πολιτών της Περιφέρειας  Μακεδονίας» 
στο Ε.Π. «Ψηφιακή Σύγκλιση», το οποίο θα προσφέρει συμπληρωματικές ηλεκτρονικές 
υπηρεσίες  στα  υπάρχοντα  εργαλεία  της  ΠΔ.Ε.  μετά  από  ελλείψεις  αυτών  που 
εντοπίστηκαν μέσα από τη χρήση τους.
Υποκριτήριο 4.5
Η οργάνωση διαχειρίζεται την τεχνολογία.
Α. Αξιολόγηση Υποκριτηρίου 4.5
Η Π.Δ.Μ. διαχειρίζεται με ιδιαίτερα αποτελεσματικό τρόπο την τεχολογία. Σημαντικό 
είναι να αναφερθεί ότι στην παρούσα φάση Π.Δ.Μ. έχει στη διάθεση των εργαζομένων 
της αλλά και των πολιτών/πελατών της το Ολοκληρωμένο Πληροφοριακό Σύστημα των 
Περιφερειών,  έχει  εγκαταστήσει  Πληροφοριακό  Σύστημα  Διοίκησης  το  οποίο  έχει 
αναπτυχθεί  ειδικά  για τις  ανάγκες  της  Π.Δ.Μ.,  όπως επίσης  και  Βάση Ηλεκτρονικής 
Τεκμηρίωσης. Ακόμη, η Π.Δ.Μ. έκανε σημαντική χρήση των ευκαιριών που δόθηκαν 
κατά τη διάρκεια του Επιχειρησιακού Προγράμματος «Κοινωνία της Πληροφορίας», και 
καταβάλει  σημαντικές  προσπάθειες  αξιοποίησης  του  Προγράμματος  «Ψηφιακή 
Σύγκλιση».
Β. Αναφορά Υλικού Τεκμηρίωσης
1. Ολοκληρωμένο Πληροφοριακό Σύστημα των Περιφερειών
2. Πληροφοριακό Σύστημα Διοίκησης της Π.Δ.Μ.
3. Βάση Ηλεκτρονικής Τεκμηρίωσης της Π.Δ.Μ.
4. Ηλεκτρονικό πρωτόκολλο
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5. http://www.ditikimakedonia.gov.gr/
6. http://www.pepdym.gr/
7. www.westernmacedonia.gr
8.  Αίτημα  για  την  ένταξη  έργου  με  τίτλο  «Πληροφοριακό  Σύστημα  Ηλεκτρονικής 
Συνεργασίας  και  Διεκπεραίωσης  Υποθέσεων  Επιχειρήσεων  και  Πολιτών  της 
Περιφέρειας Μακεδονίας» στο Ε.Π. «Ψηφιακή Σύγκλιση»
9.  Αίτημα  για  την  ένταξη  έργου  με  τίτλο  «Ολοκληρωμένο  Πληροφοριακό  Σύστημα 
Πολιτικής  Προστασίας  και  Διαχείρισης  Φυσικών  Καταστροφών  της  Περιφέρειας 
Δυτικής Μακεδονίας» στο Ε.Π. «Ψηφιακή Σύγκλιση»
10.Αίτημα για την ένταξη έργου με τίτλο «Δίκτυο Υγείας και Κοινωνικής Φροντίδας 
Ορεινών Όγκων Δυτικής Μακεδονίας» στο Ε.Π. «Ψηφιακή Σύγκλιση»
11. Ένταξη Πράξης στο Μέτρο 5.1 του Επιχειρησιακού Προγράμματος «Κοινωνία της 
Πληροφορίας», με τίτλο «Μελέτη Ωρίμανσης Έργων για την Ψηφιακή Σύγκλιση και τη 
Διοικητική Μεταρρύθμιση της Π.Δ.Μ»
Γ. Πεδία όπου Παρατηρείται Αποτελεσματική Λειτουργία
1. Σχεδιάζεται και βρίσκεται σε αρχικό στάδιο εφαρμογής μια ολοκληρωμένη πολιτική 
για  τις  τεχνολογίες  διοίκησης  σύμφωνα  με  τους  στρατηγικούς  και  επιχειρησιακούς 
στόχους.
2. Χρησιμοποιούνται αποτελεσματικά τα απαραίτητα τεχνολογικά μέσα για :
  διαχείριση κινδύνων
  διαχείριση γνώσης
  δραστηριότητες μάθησης και βελτίωσης
  διάδραση με τους μετόχους και τους συνεταίρους
  ανάπτυξη και διατήρηση εσωτερικών και εξωτερικών δικτύων.
3. Παρακολούθηση της τεχνολογικής προόδου και των εξελίξεων, και εφαρμογή
των σχετικών καινοτομιών.
Δ. Πεδία που Χρήζουν Βελτίωσης
1. Αξιοποίηση των τεχνολογικών μέσων από το σύνολο του δυναμικού της Π.Δ.Μ.
και παροχή κινήτρων στους εργαζομένους για την αποδοχή και χρήση του συνόλου των 
παρεχομένων υπηρεσιών προς αυτούς.
2. Εκσυγχρονισμός του τεχνολογικού εξοπλισμού σε κάποιες Διευθύνσεις.
3.  Αξιοποίηση των τεχνολογικών μέσων για την αποτελεσματικότερη επικοινωνία  με 
τους πολίτες/πελάτες μέσα από υπηρεσίες ηλεκτρονικής διακυβέρνησης.
4. Εξασφάλιση συμβατότητας μεταξύ της λειτουργίας των τεχνολογικών μέσων και της 
καθημερινής ροής της εργασίας.
5.  Απόκτηση  περισσότερου  εξειδικευμένου  προσωπικού  για  την  συντήρηση  και  την 
αναβάθμιση των τεχνολογικών μέσων.
Ε. Βαθμός-Αιτιολόγηση
Βαθμός κριτηρίου 4.5: 80
Σε ότι αφορά την αξιολόγηση του Υποκριτηρίου 4.5 από την Ομάδα Αυτοαξιολόγησης 
με  χρήση  των  αρχών  του  κύκλου  ποιότητας  και  βάσει  των  τεκμηρίων  τα  οποία 
αναφέρονται  ανωτέρω,  θεωρείται  ότι  υπάρχει  προγραμματισμός,  γίνεται  εκτέλεση, 
έλεγχος και αποτίμηση των αποτελεσμάτων με χρήση των αρχών της Διοίκησης. Επίσης 
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γίνεται ο σχεδιασμός νέων δράσεων και έργων για την αξιοποίηση της τεχνολογίας με 
βάση τις καταγεγραμμένες ανάγκες και κάνοντας χρήση της γνώσης που έχει αποκομίσει 
η Π.Δ.Μ. από το παρελθόν.
Υποκριτήριο 4.6
Η οργάνωση διαχειρίζεται τα κτίρια και τα περιουσιακά της στοιχεία.
Α. Αξιολόγηση Υποκριτηρίου 4.6
Η Π.Δ.Μ. διαχειρίζεται  τα κτίρια και  τα περιουσιακά της στοιχεία με διαφάνεια,  και 
στόχο έχοντας τη μεγιστοποίηση του οφέλους της χρήσης αυτών και την εξασφάλιση 
νέων  πόρων.  Να  αναφερθεί  ότι  το  κτίριο  στο  οποίο  στεγάζεται  η  πλειονότητα  των 
υπηρεσιών  της  Π.Δ.Μ.  είναι  ιδιόκτητο  και  πληρεί  όλες  τις  σύγχρονες  προδιαγραφές 
υγιεινής  και  ασφάλειας,  καθώς  επίσης  και  όλες  τις  προδιαγραφές  πρόσβασης  για 
Α.Μ.Ε.Α.  Ακόμη να αναφερθεί  πως το κτίριο  είναι  εύκολα προσβάσιμο και  διαθέτει 
μεγάλους  χώρους  στάθμευσης  αυτοκινήτων.  Οι  υπηρεσίες  που  δεν  στεγάζονται  στο 
κτίριο  εντός  της  Ζ.Ε.Π.  Κοζάνης  είναι  υπηρεσίες  των  άλλων  νομών,  δηλαδή  της 
Καστοριάς, της Φλώρινας και των Γρεβενών.
Β. Αναφορά Υλικού Τεκμηρίωσης
1. Κτίριο Π.Δ.Μ., Ζ.Ε.Π. Κοζάνης
2. Προϋπολογισμός οικονομικού έτους 2008
3.  Προκήρυξη  ανοικτού  μειοδοτικού  διαγωνισμού  για  την  ανάδειξη  εργολάβου 
καθαριότητας για το έτος 2008.
Γ. Πεδία όπου Παρατηρείται Αποτελεσματική Λειτουργία
4.  Οι  δράσεις  των  εργαζομένων  της  Π.Δ.Μ.  εξασφαλίζουν  μια  αποτελεσματική  κα 
αποδοτική  χρήση  των  εγκαταστάσεων  γραφείου  και  του  τεχνικού  εξοπλισμού 
λαμβάνοντας υπόψη τους στρατηγικούς και επιχειρησιακούς σκοπούς της οργάνωσης, τις 
προσωπικές ανάγκες των υπαλλήλων, την τοπική νοοτροπία και οποιουδήποτε φυσικούς 
περιορισμούς.
5.  Εφαρμόζονται  αρχές  της  αποτελεσματικότητας  και  αποδοτικότητας  ως  προς  τη 
συντήρηση των κτιρίων, γραφείων και του εξοπλισμού.
6. Τα μεταφορικά μέσα και οι ενεργειακοί πόροι χρησιμοποιούνται αποδοτικά με σκοπό 
τη βιωσιμότητά τους.
7. Εξασφαλίζεται η κατάλληλη πρόσβαση στα κτίρια αντίστοιχα με τις ανάγκες και τις 
προσδοκίες των υπαλλήλων και των πελατών-πολιτών.
Δ. Πεδία που Χρήζουν Βελτίωσης
1. Η ανάπτυξη μιας ολοκληρωμένης πολιτικής διαχείρισης των περιουσιακών στοιχείων.
Ε. Βαθμός-Αιτιολόγηση
Βαθμός κριτηρίου 4.6: 70
Σε ότι αφορά την αξιολόγηση του Υποκριτηρίου 4.6 από την Ομάδα Αυτοαξιολόγησης 
με  χρήση  των  αρχών  του  κύκλου  ποιότητας  και  βάσει  των  τεκμηρίων  τα  οποία 
αναφέρονται  ανωτέρω,  θεωρείται  ότι  υπάρχει  προγραμματισμός,  γίνεται  εκτέλεση, 
έλεγχος της διαχείρισης των κτιρίων και λοιπών περιουσιακών στοιχείων της Π.Δ.Μ.
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ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΕΣ
Ρώτησαν τον Γέροντα τι διαφέρει η Γνώση απο τη Σοφία.
- Όσο η θημωνιά απο το καρβέλι. Απήντησεν εκείνος. 
Οι Γνώσεις είναι τα στάχυα, που συλλέγουμε στον
 αγρό της ζωής και τα δένουμε σε θημωνιές. 
Η Σοφία είναι η διαδικασία απο το αλώνι 
έως το φούρνο, ώσπου να φθάσουν να γίνουν 
τα στάχυα καρβέλι, ψωμί.
Η Γνώση θέλγει. Η Σοφία τρέφει.
Η Σοφία, προσφέρει τον Άρτον που όχι μόνον 
ευφραίνει αλλά και που ‘στηρίζει καρδίαν ανθρώπου’. 
 
Εισαγωγή
Οι κύριες διαδικασίες για τις οποίες αναφέρεται η αξιολόγηση που γίνεται στη συνέχεια 
αφορούν σε διαδικασίες λήψης αποφάσεων από την Π.Δ.Μ. των οποίων το παραγόμενο 
αποτέλεσμα αποτελεί εν τέλει τις υπηρεσίες και τα προϊόντα που παρέχει η Π.Δ.Μ. στους 
πολίτες/πελάτες της. Μέσα από την σωστή οργάνωση των διαδικασιών διασφαλίζεται και 
η αποδοτικότητα και παραγωγικότητα των υπηρεσιών της Π.Δ.Μ. Για το λόγο αυτό και 
στα πλαίσια του Εθνικού Στρατηγικού Πλαισίου Αναφοράς η Π.Δ.Μ. καταβάλλει πολύ 
σημαντικές  προσπάθειες  εκσυγχρονισμού  και  αλλαγής  με  κατεύθυνση  την  άριστη 
εξυπηρέτηση του πολίτη.
Αναλυτική αξιολόγηση
Κριτήριο 5. Διαδικασίες
Ο  τρόπος  με  τον  οποίο  η  οργάνωση  διαχειρίζεται,  βελτιώνει  και  αναπτύσσει  τις 
διαδικασίες της για να διαμορφώσει καινοτομίες και να υποστηρίξει την πολιτική και τη 
στρατηγική της και ταυτόχρονα να ικανοποιεί τους πελάτες-πολίτες και να βελτιώνει την 
αξία της για αυτούς και τους άλλους μετόχους.
Υποκριτήριο 5.1
Η οργάνωση προσδιορίζει, σχεδιάζει, διαχειρίζεται και βελτιώνει τις διαδικασίες της.
Α. Αξιολόγηση Υποκριτηρίου 5.1
Η Π.Δ.Μ. είναι φορέας αποκέντρωσης που προσφέρει μεγάλο εύρος υπηρεσιών προς 
τους μετόχους της και διεκπεραιώνει σημαντικό όγκο εργασιών σε πολύ μεγάλη γκάμα 
ενδιαφερόντων. Το τρέχον χρονικό διάστημα, και ειδικά στα πλαίσια της εναρμόνισης με 
το Εθνικό Στρατηγικό Πλαίσιο Αναφοράς 2007-2013 σημαντικές προσπάθειες γίνονται 
για τον εκσυγχρονισμό των διαδικασιών. Παρόλα αυτά, οι συντονισμένες προσπάθειες 
που γίνονται βρίσκονται ακόμη σε ένα αρχικό στάδιο, οπότε και δεν έχει ολοκληρωθεί 
ένας πρώτος κύκλος ποιότητας αυτών.
Β. Αναφορά Υλικού Τεκμηρίωσης
1. Πιστοποίηση ISO 9001:2000
2. Επιβεβαίωση Διαχειριστικής Επάρκειας στης Π.Δ.Μ. για τη μεταβατική περίοδο
3. Για τον εκσυγχρονισμό και την ανάπτυξη και άλλες διατάξεις (Ν. 1892/1990)
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4. Απόφαση εφαρμογής Κ.Π.Α. στην Π.Δ.Μ.
5. Νομοθετικό πλαίσιο σύστασης και λειτουργίας της Περιφέρειας Δυτ. Μακεδονίας
6.  Νομοθετικό  πλαίσιο  σύστασης  και  λειτουργίας  των  επιμέρους  Διευθύνσεων  και 
Τμημάτων της Περιφέρειας Δυτ. Μακεδονίας
7. Αποφάσεις καθορισμού στρατηγικών στόχων για την Π.Δ.Μ.
8. Αποφάσεις στοχοθεσίας σε επίπεδα Διεύθυνσης και Τμήματος
9. Οργανόγραμμα της Π.Δ.Μ.
10. Εθνικό Στρατηγικό Πλαίσιο Αναφοράς 2007-20013
Γ. Πεδία όπου Παρατηρείται Αποτελεσματική Λειτουργία
1.  Η  Π.Δ.Μ.  προσδιορίζει,  περιγράφει  και  τεκμηριώνει  τις  βασικές  διοικητικές 
διαδικασίες.
2. Η Π.Δ.Μ. αναλύει και αξιολογεί τις βασικές διαδικασίες λαμβάνοντας υπόψη τους 
σκοπούς της οργάνωσης και τις αλλαγές του περιβάλλοντος.
3. Η Π.Δ.Μ. προσδιορίζει και αναθέτει καθήκοντα στους υπεύθυνους των διαδικασιών.
4. Η Π.Δ.Μ. κατανέμει τους πόρους στις διαδικασίες βάσει της σχετικής τους σημασίας 
και της συμβολής τους στην επίτευξη των στρατηγικών σκοπών της οργάνωσης.
5. Η Π.Δ.Μ. αναπτύσσει με χρήση των αρχών της Στρατηγικής Διοίκησης και της
Διοίκησης με στόχους μηχανισμούς βελτίωσης και προσαρμόζει συνεχώς τις διαδικασίες 
βάσει της μέτρησης της αποδοτικότητας και της αποτελεσματικότητας.
Δ. Πεδία που Χρήζουν Βελτίωσης
1. Η συμμετοχή των εργαζομένων και των εξωτερικών μετόχων στο σχεδιασμό και στην 
ανάπτυξη των βασικών διαδικασιών.
2. Η δημιουργία διαδικασιών και οργάνων ελέγχου ώστε να διασφαλίζεται ότι οι βασικές 
διαδικασίες υποστηρίζουν τους στρατηγικούς στόχους.
Ε. Βαθμός-Αιτιολόγηση
Βαθμός κριτηρίου 5.1: 50
Σε ότι αφορά την αξιολόγηση του Υποκριτηρίου 5.1 από την Ομάδα Αυτοαξιολόγησης 
με  χρήση  των  αρχών  του  κύκλου  ποιότητας  και  βάσει  των  τεκμηρίων  τα  οποία 
αναφέρονται  ανωτέρω,  θεωρείται  ότι  υπάρχει  προγραμματισμός  και  γίνεται  εκτέλεση 
των διαδικασιών. Στο παρόν χρονικό διάστημα δεν βρέθηκε υλικό που να τεκμηριώνει 
έλεγχο  και  αποτίμηση  του  πως  η  Π.Δ.Μ.  προσδιορίζει,  σχεδιάζει,  διαχειρίζεται  και 
βελτιώνει τις διαδικασίες της.
Υποκριτήριο 5.2
Η οργάνωση  αναπτύσσει  και  παρέχει  υπηρεσίες  και  προϊόντα  με  τη  συμμετοχή  των 
πελατών-πολιτών.
Α. Αξιολόγηση Υποκριτηρίου 5.2
Από την Π.Δ.Μ. επιδιώκεται η συνεχής ανάπτυξη και παροχή υπηρεσιών και προϊόντων 
με  τη  συμμετοχή  των  πελατών-πολιτών.  Για  το  σκοπό  αυτό  γίνονται  προσπάθειες 
επικοινωνίας  με  τους  πολίτες/πελάτες  σε  κάθε  επίπεδο,  ώστε  να  γίνουν  όλες  οι 
απαραίτητες  ενέργειες  για  την  καλύτερή  τους  εξυπηρέτηση.  Είναι  γεγονός  πως  δεν 
καταγράφεται  κάποιο  σημαντικό  ποσοστό  δυσαρεστημένων  πολιτών,  και  στην 
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πλειονότητα  των  περιπτώσεων  τυχόν  προβλήματα  προκύπτουν  από  έλλειψη 
πληροφόρησης από πλευράς των πελατών. Σε κάθε περίπτωση, λάθη αναγνωρίζονται και 
γίνονται  συντονισμένες  ενέργειες  προς  τη  συνεχή  βελτίωση  της  ποιότητας  των 
υπηρεσιών και των προϊόντων της Π.Δ.Μ.
Β. Αναφορά Υλικού Τεκμηρίωσης
1. Δικτυακός τόπος της Π.Δ.Μ. http://www.ditikimakedonia.gov.gr/. Ύπαρξη RSS feed
2.  Αίτημα  για  την  ένταξη  έργου  με  τίτλο  «Πληροφοριακό  Σύστημα  Ηλεκτρονικής 
Συνεργασίας  και  Διεκπεραίωσης  Υποθέσεων  Επιχειρήσεων  και  Πολιτών  της 
Περιφέρειας Μακεδονίας» στο Ε.Π. «Ψηφιακή Σύγκλιση»
3.  Παρουσιάσεις  σε  ημερίδες  και  σχετικές  εκδηλώσεις  θεμάτων  που  είναι  του 
ενδιαφέροντος των πολιτών (π.χ.  παρουσίαση αναπτυξιακού νόμου για τα γουνοφόρα 
ζώα από εργαζόμενο της Π.Δ.Μ., παρουσίαση έργων της Κοινωνίας της Πληροφορίας 
σχετικά με την αποναρκοθέτηση στην Π.Δ.Μ.)
4.  Έγγραφα  με  διευκρινιστικό  υλικό  σχετικά  με  την  κατάθεση  αιτημάτων  των 
πολιτών/πελατών ή άλλων φορέων
5. Ενημερώσεις από φορείς της Π.Δ.Μ. σε σχετικές υπηρεσίες ΟΤΑ Ά και ΄Β βαθμού για 
την εναρμόνιση των συσχετιζόμενων διαδικασιών
6. Ευέλικτο ωράριο έναρξης εργασίας
7.  Ύπαρξη  εντύπων  σε  χαρτί  και  σε  ηλεκτρονική  μορφή  (Ηλεκτρονικό  Υλικό  για 
Αλλοδαπούς)
8. Λειτουργία Γραφείου Παραπόνων
Γ. Πεδία όπου Παρατηρείται Αποτελεσματική Λειτουργία
1.  Επιδιώκει  τη  συμμετοχή  των  πελατών-πολιτών  στο  σχεδιασμό  και  την  ανάπτυξη 
πληροφοριακών πηγών και διαύλων επικοινωνίας.
2. Διασφαλίζει την κατάλληλη και έγκυρη πληροφόρηση, βοήθεια και υποστήριξη στους 
πελάτες-πολίτες.
3. Βελτιώνει την πρόσβαση στην οργάνωση
4. Προωθεί την ηλεκτρονική επικοινωνία και τη διάδραση με τους πελάτες-πολίτες.
5.  Έχει  τη  δυνατότητα  απόκρισης  και  ανάπτυξης  δυνατότητας  συστημάτων  και 
διαδικασιών διαχείρισης παραπόνων.
Δ. Πεδία που Χρήζουν Βελτίωσης
1.  Δημιουργία  θεσμικού  πλαισίου  που  θα  διασφαλίζει  τη  συμμετοχή  των  πελατών- 
πολιτών και άλλων μετόχων στην ανάπτυξη ποιοτικών προδιαγραφών για τις υπηρεσίες, 
τα προϊόντα και τις πληροφορίες.
2.  Δημιουργία  θεσμικού  πλαισίου  που  θα  διασφαλίζει  την  ενεργό  συμμετοχή  των 
πελατών-πολιτών στο σχεδιασμό και τη βελτίωση των υπηρεσιών και προϊόντων όπως 
για παράδειγμα η απαίτηση ερευνών περί της αντίληψης ποιες υπηρεσίες ή προϊόντα 
είναι επιθυμητά και χρήσιμα.
Ε. Βαθμός-Αιτιολόγησ
Βαθμός κριτηρίου 5.2: 70
Σε ότι αφορά την αξιολόγηση του Υποκριτηρίου 5.2 από την Ομάδα Αυτοαξιολόγησης 
με  χρήση  των  αρχών  του  κύκλου  ποιότητας  και  βάσει  των  τεκμηρίων  τα  οποία 
αναφέρονται  ανωτέρω,  θεωρείται  ότι  υπάρχει  προγραμματισμός  και  γίνεται  εκτέλεση 
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των διαδικασιών. Επίσης, τεκμηριώνεται ότι με βάση τη στοχοθεσία και τον απολογισμό 
του  2008  επιδιώκεται  η  προσφορά  περισσότερων  υπηρεσιών  και  προϊόντων 
προσανατολισμένων στον πολίτη.
Υποκριτήριο 5.3
Η οργάνωση σχεδιάζει και διαχειρίζεται τον εκσυγχρονισμό και την καινοτομία.
Α. Αξιολόγηση Υποκριτηρίου 5.3
Η Π.Δ.Μ. σχεδιάζει και διαχειρίζεται τον εκσυγχρονισμό και την καινοτομία στα πλαίσια 
του Εθνικού Στρατηγικού Πλαισίου Αναφοράς 2007-20013 κάνοντας σημαντική χρήση 
των Τεχνολογιών της Πληροφορικής και των Τηλεπικοινωνιών. Επίσης σημαντικό ρόλο 
διαδραματίζει  και σα φορέας συντονισμού του Πόλου Καινοτομίας Δυτ.  Μακεδονίας, 
από όπου και υπήρξε σημαντική μεταφορά τεχνογνωσίας σε θέματα καινοτομίας προς τα 
στελέχη της Π.Δ.Μ.
Β. Αναφορά Υλικού Τεκμηρίωσης
1. Εθνικό Στρατηγικό Πλαίσιο Αναφοράς 2007-20013
2. Για τον εκσυγχρονισμό και την ανάπτυξη και άλλες διατάξεις (Ν. 1892/1990)
3. Πιστοποίηση ISO 9001:2000
4. Επιβεβαίωση Διαχειριστικής Επάρκειας στης Π.Δ.Μ. για τη μεταβατική περίοδο
5. Δικτυακός τόπος της Π.Δ.Μ. http://www.ditikimakedonia.gov.gr/.
6. Βεβαιώσεις επιμόρφωσης υπαλλήλων σε θέματα καινοτομίας
Γ. Πεδία όπου Παρατηρείται Αποτελεσματική Λειτουργία
1. Χρήση Τεχνολογιών Πληροφορικής και Επικοινωνιών
2. Ενημέρωση των πολιτών/πελατών για τις προγραμματιζόμενες και τις υλοποιούμενες 
αλλαγές.
Δ. Πεδία που Χρήζουν Βελτίωσης
1. Εφαρμογή συγκριτικών επιδόσεων για την προώθηση της διοικητικής βελτίωσης.
2. Ανάλυση κινδύνων και αναγνώριση των κρίσιμων παραγόντων επιτυχίας.
3. Αξιολόγηση και καθοδήγηση των διαδικασιών αλλαγής.
4. Εξασφάλιση των απαραίτητων πόρων για την ολοκλήρωση των διαδικασιών αλλαγής.
Ε. Βαθμός-Αιτιολόγηση
Βαθμός κριτηρίου 5.3: 30
Σε ότι αφορά την αξιολόγηση του Υποκριτηρίου 5.3 από την Ομάδα Αυτοαξιολόγησης 
με  χρήση  των  αρχών  του  κύκλου  ποιότητας  και  βάσει  των  τεκμηρίων  τα  οποία 
αναφέρονται ανωτέρω, θεωρείται ότι υπάρχει προγραμματισμός για το σχεδιασμό και τη 
διαχείριση του εκσυγχρονισμού και της καινοτομίας. Δεν υπάρχουν τεκμήρια πως γίνεται 
η εκτέλεση των σχετικών διαδικασιών.
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ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΠΡΟΣΑΝΑΤΟΛΙΣΜΕΝΑ ΠΡΟΣ ΤΟΝ ΠΟΛΙΤΗ/ΠΕΛΑΤΗ
«Στην αρχαία τραγωδία το να αποσπάσεις δάκρυα
και το κλάμα των θεατών δεν εθεωρείτο
σπουδαία επιτυχία.
Σημαντικό λογάριαζαν πως ήταν η βουβή συμμετοχή.
Ο κόμπος, που σφίγγει το λαιμό.
Το δάκρυ είναι ξέσπασμα. Ο κόμος στοχασμός και περισυλλογή.
Τα βαθειά αισθήματα είναι βουβά.
Τα ρηχά φλυαρούν και ενίοτε ουρλιάζουν» 
Εισαγωγή
Η  Π.Δ.Μ.  προσφέρει  τις  υπηρεσίες  της  σε  πολίτες  ως  μεμονωμένα  άτομα,  δηλαδή 
ιδιώτες, σε Νομικά Πρόσωπα Δημοσίου και Ιδιωτικού Δικαίου, καθώς επίσης εξυπηρετεί 
ανάγκες  Ο.Τ.Α.  Ά  και  ΄Β  βαθμού.  Όλοι  οι  παραπάνω  θεωρούνται  για  την  Ομάδα 
Αυτοαξιολόγησης  ως  εξωτερικοί  πελάτες  της  Π.Δ.Μ.  Από  την  άλλη  πλευρά, 
συγκεκριμένες  υπηρεσίες  της  Π.Δ.Μ.  είναι  οργανωμένες  έτσι  ώστε  να  εξυπηρετούν 
Τμήματα  και  Διευθύνσεις  της  ίδιας  της  Π.Δ.Μ.,  που  εν  προκειμένω  θεωρούνται 
εσωτερικοί πελάτες της Π.Δ.Μ.
Αναλυτική αξιολόγηση
Κριτήριο 6. Αποτελέσματα προσανατολισμένα προς τον πελάτη-πολίτη
Τα αποτελέσματα που πετυχαίνει η δημόσια οργάνωση σχετικά με την ικανοποίηση των 
εσωτερικών και εξωτερικών της πελατών.
Υποκριτήριο 6.1
Αποτελέσματα των μετρήσεων ικανοποίησης των πελατών-πολιτών.
Α. Αξιολόγηση Υποκριτηρίου 6.1
Από την Π.Δ.Μ. επιδιώκεται η συνεχής ανάπτυξη και παροχή υπηρεσιών και προϊόντων 
με  τη  συμμετοχή  των  πελατών-πολιτών.  Για  το  σκοπό  αυτό  γίνονται  προσπάθειες 
επικοινωνίας  με  τους  πολίτες/πελάτες  σε  κάθε  επίπεδο,  ώστε  να  γίνουν  όλες  οι 
απαραίτητες  ενέργειες  για  την  καλύτερή  τους  εξυπηρέτηση.  Είναι  γεγονός  πως  δεν 
καταγράφεται  κάποιο  σημαντικό  ποσοστό  δυσαρεστημένων  πολιτών,  και  στην 
πλειονότητα  των  περιπτώσεων  τυχόν  προβλήματα  προκύπτουν  από  έλλειψη 
πληροφόρησης από πλευράς των πελατών. Σε κάθε περίπτωση, λάθη αναγνωρίζονται και 
γίνονται  συντονισμένες  ενέργειες  προς  τη  συνεχή  βελτίωση  της  ποιότητας  των 
υπηρεσιών και των προϊόντων της Π.Δ.Μ.
Β. Αναφορά Υλικού Τεκμηρίωσης
1. Απαντήσεις πολιτών στο ερωτηματολόγιο του Οδηγού Εφαρμογής του Κ.Π.Α.
2. Δικτυακός τόπος της Π.Δ.Μ. http://www.ditikimakedonia.gov.gr/. Ύπαρξη RSS feed.
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Γ. Πεδία όπου Παρατηρείται Αποτελεσματική Λειτουργία
1. Σύμφωνα με τις απαντήσεις πολιτών στο ερωτηματολόγιο του Οδηγού Εφαρμογής του 
Κ.Π.Α. θεωρείται ότι σε ότι αφορά τη συνολική εικόνα της Π.Δ.Μ.:
 Ο βαθμός ικανοποίησης από την απόδοση της Π.Δ.Μ. είναι πολύ υψηλός.
 Υπάρχει φιλική και δίκαιη μεταχείριση των πολιτών-πελατών.
 Υπάρχει ανταπόκριση και προληπτική δράση σε αρκετούς τομείς.
 Η δράση της Π.Δ.Μ. έχει σημαντική επίπτωση στην ποιότητα ζωής των πελατών-
πολιτών.
2. Σύμφωνα με τις απαντήσεις πολιτών στο ερωτηματολόγιο του Οδηγού Εφαρμογής του 
Κ.Π.Α. θεωρείται ότι σε ότι αφορά την πρόσβαση στις υπηρεσίες της Π.Δ.Μ:
 Η ποσότητα και ποιότητα της πληροφορίας που είναι διαθέσιμη,προσβάσιμη και 
διαφανής
 Γίνονται  προσπάθειες  που  έχουν  στόχο  την  απλούστευση  διαδικασιών  και  τη 
χρήση απλής γλώσσας.
 Η τοποθεσία  του  κτιρίου  είναι  εύκολα  προσβάσιμη  τόσο  από  το  κέντρο  της 
Κοζάνης, όσο και από την Εγνατία οδό, εξυπηρετώντας το σύνολο των πολιτών-
πελατών. Επίσης υπάρχουν πολύ μεγάλοι χώροι στάθμευσης αυτοκινήτων.
3. Σύμφωνα με τις απαντήσεις πολιτών στο ερωτηματολόγιο του Οδηγού Εφαρμογής του 
Κ.Π.Α. θεωρείται ότι σε ότι αφορά τα προϊόντα και τις υπηρεσίες της Π.Δ.Μ:
 Υψηλή θεωρείται η ποιότητα και η αξιοπιστία των υπηρεσιών που παρέχονται 
στους πελάτες-πολίτες.
 Υψηλή  θεωρείται  η  ποιότητα  των  συμβουλών  που  δίνονται  στους  πελάτες 
πολίτες.
Δ. Πεδία που Χρήζουν Βελτίωσης
1. Σύμφωνα με τις απαντήσεις πολιτών στο ερωτηματολόγιο του Οδηγού Εφαρμογής του 
Κ.Π.Α. θεωρείται ότι σε ότι αφορά το σύνολο της Π.Δ.Μ.:
 Δεν υπάρχει ευελιξία και ικανότητα αντιμετώπισης ιδιαίτερων καταστάσεων.
 Δεν  υπάρχει  διάθεση  αποδοχής  κάποιων  αλλαγών  από  τους  πολίτες-πελάτες, 
κυρίως  σε  θέματα  ηλεκτρονικής  διακυβέρνησης  από  συγκεκριμένες  ομάδες 
πληθυσμού (π.χ. αγροτικός τομέας, αλλοδαποί).
 Χρειάζεται  ένα  συντονισμένο  πλαίσιο  για  την  αναζήτηση  προτάσεων  και  τη 
συλλογή ιδεών για βελτίωση από τους πολίτες-πελάτες.
 Ο χρόνος αναμονής διαφοροποιείται από υπηρεσία σε υπηρεσία και ανάλογα με 
τη  φύση  του  αιτήματος.  Σε  κάποιες  υπηρεσίες,  ο  χρόνος  επεξεργασίας  των 
αιτημάτων ενδέχεται να υπάρξει υπέρβαση του νόμιμου ορίου απόκρισης, άρα 
και κρίνεται απαραίτητη η λήψη βελτιωτικών μέτρων.
 Σχετικά με την πρόσβαση στο κτίριο, θα έπρεπε να υπάρχει καλύτερη πρόσβαση 
με μέσα μαζικής μεταφοράς (συχνότητα και εγγύτητα των μέσων).
Ε. Βαθμός-Αιτιολόγηση
Βαθμός κριτηρίου 6.1: 60
Για την αξιολόγηση των Υποκριτηρίου 6.1 ώστε να αποτιμηθούν τα αποτελέσματα των 
μετρήσεων ικανοποίησης χρησιμοποιήθηκε ο πίνακας αξιολόγησης των Κριτηρίων 6-9: 
Κριτήρια αποτελεσμάτων. Θεωρώντας ως στόχους εκείνους οι οποίοι τέθηκαν κατά τη 
διαδικασία  της  στοχοθεσίας,  και  πιο  ειδικά  τους  επιχειρησιακούς  στόχους  των 
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Διευθύνσεων,  θεωρήθηκε  ότι  υπάρχει  ένα  πολύ  υψηλό  επίπεδο  ικανοποίησης  των 
εξωτερικών  πελατών  της  Π.Δ.Μ.  και  μια  σχεδόν  άριστη  εικόνα  εξυπηρέτησης  των 
εσωτερικών πελατών. Κάνοντας λοιπόν την αποτίμηση των απαντήσεων που δόθηκαν 
στα  ερωτηματολόγια  του  Οδηγού  Εφαρμογής  του  Κ.Π.Α.  θεωρήθηκε  ότι  υπάρχουν 
μετρήσιμα αποτελέσματα τα οποία δείχνουν τάσεις βελτίωσης και επιτυχία σε μεγάλο 
μέρος των στόχων.
Υποκριτήριο 6.2
Δείκτες που αφορούν τις μετρήσεις με προσανατολισμό στον πελάτη-πολίτη.
Α. Αξιολόγηση Υποκριτηρίου 6.2
Όπως  αναφέρθηκε,  από  την  Π.Δ.Μ.  επιδιώκεται  η  συνεχής  ανάπτυξη  και  παροχή 
υπηρεσιών και προϊόντων με τη συμμετοχή των πελατών-πολιτών. Για το σκοπό αυτό 
έχουν τεθεί επιμέρους επιχειρησιακοί στόχοι, οι οποίοι αποτιμώνται με τη χρήση ενός 
συνόλου  δεικτών.  Κατά  τη  διάρκεια  της  τρέχουσας  εφαρμογής  του  Κ.Π.Α.  υπήρξε 
αποτίμηση στόχων με τη χρήση δεικτών σε περιορισμένη έκταση.
Β. Αναφορά Υλικού Τεκμηρίωσης
1. Στοχοθεσία 2008 σε επίπεδο Διευθύνσεων
2. Εκθέσεις Απολογισμού
3. Δικτυακός τόπος της Π.Δ.Μ. . http://www.ditikimakedonia.gov.gr/
4.  Αίτημα  για  την  ένταξη  έργου  με  τίτλο  «Πληροφοριακό  Σύστημα  Ηλεκτρονικής 
Συνεργασίας  και  Διεκπεραίωσης  Υποθέσεων  Επιχειρήσεων  και  Πολιτών  της 
Περιφέρειας Μακεδονίας» στο Ε.Π. «Ψηφιακή Σύγκλιση»
5. Αριθμός παρουσιάσεων σε ημερίδες και σχετικές εκδηλώσεις θεμάτων που είναι του 
ενδιαφέροντος των πολιτών (π.χ.  παρουσίαση αναπτυξιακού νόμου για τα γουνοφόρα 
ζώα από εργαζόμενο της Π.Δ.Μ., παρουσίαση έργων της Κοινωνίας της Πληροφορίας 
σχετικά με την αποναρκοθέτηση στην Π.Δ.Μ.)
6. Αριθμός εγγράφων με διευκρινιστικό υλικό σχετικά με την κατάθεση αιτημάτων των 
πολιτών/πελατών ή άλλων φορέων
7. Υποθέσεις Γραφείου Παραπόνων
Γ. Πεδία όπου Παρατηρείται Αποτελεσματική Λειτουργία
1. Από την αποτίμηση των επιχειρησιακών στόχων προκύπτει:
 Μικρός αριθμός παραπόνων
 Μικρός χρόνος που απαιτείται για τον χειρισμό των παραπόνων.
  Μικρός αριθμός παρεμβάσεων από το διαμεσολαβητή.
 Μικρός χρόνος διεκπεραίωσης αιτημάτων πολιτών-πελατών.
2. Σε ότι αφορά τη συμμετοχή:
 Μικρός βαθμός συμμετοχής  των μετόχων στο σχεδιασμό και  την παροχή των 
υπηρεσιών και των προϊόντων ή / και στις διαδικασίες λήψης αποφάσεων
 Σημαντική  εφαρμογή  και  υψηλός  βαθμός  της  χρήσης  νέων  και  καινοτόμων 
μεθόδων που αφορούν τις υποθέσεις με τους πελάτες-πολίτες.
3. Σε ότι αφορά τα προϊόντα και τις υπηρεσίες της Π.Δ.Μ:
 Πιστή  τήρηση  των  δημοσιευμένων  προδιαγραφών  στο  μεγαλύτερο  μέροςτων 
υπηρεσιών
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 Λίγες υποθέσεις που απαιτούν αποζημίωση.
Δ. Πεδία που Χρήζουν Βελτίωσης
1. Σε ότι αφορά τη συνολική εικόνα της Π.Δ.Μ. καταγράφεται μη σημαντικός αριθμός 
εκπαιδευόμενου προσωπικού με σκοπό την αποτελεσματική και φιλική επικοινωνία των 
πελατών-πολιτών.
2.  Σε  ότι  σε ότι  αφορά τη συμμετοχή καταγράφεται  μικρός  βαθμός συμμετοχής  των 
μετόχων στο σχεδιασμό και την παροχή των υπηρεσιών και των προϊόντων ή / και στις 
διαδικασίες  λήψης  αποφάσεων  αλλά  και  μη  σημαντική  υποβολή  προτάσεων  και 
καταγραφή τους.
3.  Σε  ότι  αφορά  τα  προϊόντα  και  τις  υπηρεσίες  της  Π.Δ.Μ  καταγράφονται  μεγάλος 
αριθμός φακέλων που επιστρέφονται πίσω λόγω λαθών και μικρό εύρος προσπαθειών για 
τη βελτίωση της διαθεσιμότητας, ακρίβειας και διαφάνειας της πληροφορίας.
Ε. Βαθμός-Αιτιολόγηση
Βαθμός κριτηρίου 6.2:50
Θεωρώντας ως στόχους εκείνους οι οποίοι τέθηκαν κατά τη διαδικασία της στοχοθεσίας, 
και πιο ειδικά τους επιχειρησιακούς στόχους των Διευθύνσεων, θεωρήθηκε ότι υπάρχει 
ένα πολύ υψηλό επίπεδο ικανοποίησης των εξωτερικών πελατών της Π.Δ.Μ. και μια 
σχεδόν  άριστη  εικόνα  εξυπηρέτησης  των  εσωτερικών  πελατών.  Στην  παρούσα  φάση 
υπάρχουν μετρήσιμα αποτελέσματα τα οποία δείχνουν τάσεις βελτίωσης και επιτυχία σε 
ορισμένους  στόχους,  δεν  είναι  όμως  αρκετά  τα  δεδομένα  για  να  στοιχειοθετήσουν 
σημαντική πρόοδο και βελτίωση στα αποτελέσματα τα προσανατολισμένα στον πολίτη.
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ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ  ΠΡΟΣΑΝΑΤΟΛΙΣΜΕΝΑ  ΠΡΟΣ  ΤΟ  ΑΝΘΡΩΠΙΝΟ 
ΔΥΝΑΜΙΚΟ
Ο Στρατηγός Μιλτιάδης ντυνόταν πάντοτε καθαρά αλλά φτωχικά.
Ένας φίλος του τον ρώτησε:
-Μα γιατί ντύνεσαι έτσι σαν τον πιό άσημο των ανθρώπων;
-Δεν αξίζει να ντύνομαι πλούσια, γιατί όλοι εδώ με γνωρίζουν ποιός είμαι.
Του απάντησε.
Ύστερα απο καιρό, οι δύο φίλοι συναντήθηκαν 
σε κάποια άλλη πόλη και ο στρατηγός ήταν πάλι ντυμένος απλά.
Ο φίλος του του έκανε την ίδια παρατήρηση και ο Μιλτιάδης του απάντησε:
-Δεν αξίζει τον κόπο να ντύνομαι πλούσια γιατί εδώ δεν με γνωρίζει κανείς. 
Εισαγωγή
Το ανθρώπινο δυναμικό θεωρείται  ως  ο πιο σημαντικός  πόρος  της  Π.Δ.Μ. και  είναι 
αυτός που στοιχειοθετεί  και το κεφάλαιο γνώσης της.  Σημαντική παρατήρηση σε ότι 
αφορά  τα  αποτελέσματα  τα  προσανατολισμένα  στο  ανθρώπινο  δυναμικό  είναι  ότι  η 
διαχείριση του ανθρωπίνου δυναμικού πολλές φορές δεν είναι βασισμένη σε σύγχρονες 
αρχές της Διοίκησης/Διαχείρισης ή της Διοίκησης Ολικής Ποιότητας. Παρ’ όλα αυτά, 
πρέπει να σημειωθεί ότι σε μικρές κοινωνίες όπως αυτές στις οποίες ζει και εργάζεται το 
ανθρώπινο  δυναμικό  της  Π.Δ.Μ.  είναι  πολύ  ισχυρή η  επίδραση των  διαπροσωπικών 
σχέσεων τόσο μεταξύ του ίδιου του ανθρωπίνου δυναμικού της οργάνωσης, όσο και με 
τους  πολίτες.  Αυτό  έχει  ως  συνέπεια  τη  δημιουργία  ενός  θετικού  κλίματος  στο 
περιβάλλον εργασίας και τη διασφάλιση αρμονικών σχέσεων εμπιστοσύνης μεταξύ του 
συνόλου του ανθρωπίνου δυναμικού σε όλο το εύρος των αρμοδιοτήτων της Π.Δ.Μ. Σε 
κάθε περίπτωση, τόσο η διαδικασία της στοχοθεσίας, αλλά ιδιαίτερα η εφαρμογή του 
Κ.Π.Α. αντιμετωπίστηκαν με θετικό τρόπο, και θεωρείται από το ανθρώπινο δυναμικό 
της Π.Δ.Μ. ότι συμβάλλουν σημαντικά στην ικανοποίησή τους δίνοντάς τους το αίσθημα 
της συμμετοχής.
Αναλυτική αξιολόγηση
Κριτήριο 7. Αποτελέσματα προσανατολισμένα προς το ανθρώπινο δυναμικό
Τα  αποτελέσματα  τα  οποία  επιτυγχάνει  η  δημόσια  οργάνωση  σε  σχέση  με  την 
ικανοποίηση του ανθρώπινου δυναμικού της.
Υποκριτήριο 7.1
Τα αποτελέσματα της ικανοποίησης του προσωπικού και της μέτρησης της υποκίνησης
Α. Αξιολόγηση Υποκριτηρίου 7.1
Από  την  Π.Δ.Μ.  επιδιώκεται  η  συνεχής  ανάπτυξη  και  ενίσχυση  του  ανθρωπίνου 
δυναμικού της. Για το σκοπό αυτό γίνονται συνεχείς επιμορφωτικές δράσεις, δημιουργία 
σχέσεων συνεργασίας με εξωτερικούς φορείς και διαχείριση των προσωπικών θεμάτων 
των εργαζομένων με ένα πνεύμα ευαισθησίας και καλής συνεργασίας. Όλα τα παραπάνω, 
σε  συνδυασμό με  το  υψηλό επίπεδο εκτίμησης  το  οποίο  απολαμβάνει  το  ανθρώπινο 
δυναμικό  από  την  τοπική  κοινωνία  έχουν  ως  αποτέλεσμα  ένα  υψηλό  επίπεδο 
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ικανοποίησης των εργαζομένων της Π.Δ.Μ. Στο σημείο αυτό πρέπει να αναφερθεί ότι τα 
αποτελέσματα που καταγράφονται στα υποκριτήρια 7.1 και 7.2 και τα συμπεράσματα 
που προέκυψαν από αυτά αναφέρονται στο μόνιμο προσωπικό της Π.Δ.Μ.
Β. Αναφορά Υλικού Τεκμηρίωσης
1. Απαντήσεις ανθρωπίνου δυναμικού στο ερωτηματολόγιο του Οδηγού Εφαρμογής του 
Κ.Π.Α.
2. Συνεντεύξεις με μέλη του προσωπικού.
Γ. Πεδία όπου Παρατηρείται Αποτελεσματική Λειτουργία
1.  Σύμφωνα  με  τις  απαντήσεις  του  ανθρωπίνου  δυναμικού  στο  ερωτηματολόγιο  του 
Οδηγού Εφαρμογής του Κ.Π.Α.  θεωρείται  ότι  σε ότι  αφορά τη συνολική  εικόνα της 
Π.Δ.Μ. υπάρχει μεγάλη ικανοποίηση από:
 τη συνολική εικόνα της δημόσιας οργάνωσης
 τη συνολική απόδοση της δημόσιας οργάνωσης
 τη σχετική συνεισφορά της δημόσιας οργάνωσης στην κοινωνία.
 τις σχέσεις της δημόσιας οργάνωσης με τους πολίτες και την κοινωνία.
2.  Σύμφωνα  με  τις  απαντήσεις  του  ανθρωπίνου  δυναμικού  στο  ερωτηματολόγιο  του 
Οδηγού  Εφαρμογής  του  Κ.Π.Α.  θεωρείται  ότι  σε  ότι  αφορά  τη  διοίκηση  και  τα 
συστήματα διοίκησης:
 Αναγνωρίζεται  η  ικανότητα  των  ανώτερων  και  μεσαίων  στελεχών  να 
κατευθύνουν τη δημόσια οργάνωση και να επικοινωνούν.
 Αναγνωρίζεται ο προσανατολισμός της δημόσιας οργάνωσης για την αλλαγή και 
τον εκσυγχρονισμό.
3.  Σύμφωνα  με  τις  απαντήσεις  του  ανθρωπίνου  δυναμικού  στο  ερωτηματολόγιο  του 
Οδηγού Εφαρμογής του Κ.Π.Α. θεωρείται ότι σε ότι αφορά την ικανοποίηση σε σχέση 
με τις συνθήκες εργασίας:
 Ο σχεδιασμός του εργασιακού χώρου είναι σε πολύ υψηλό επίπεδο.
 Η  ατμόσφαιρα  του  εργασιακού  περιβάλλοντος  και  η  διοικητική  κουλτούρα 
κρίνονται θετικά
 Υπάρχει ελαστικότητα του ωραρίου εργασίας και η δυνατότητα εξισορρόπησης 
της οικογενειακής ζωής και των προσωπικών υποθέσεων
 Ο  τρόπος  με  τον  οποίο  χειρίζεται  η  δημόσια  οργάνωση  τα  προσωπικά 
προβλήματα θεωρείται πολύ σημαντικός και αναγνωρίζεται από το προσωπικό.
4.  Σύμφωνα  με  τις  απαντήσεις  του  ανθρωπίνου  δυναμικού  στο  ερωτηματολόγιο  του 
Οδηγού Εφαρμογής του Κ.Π.Α. θεωρείται ότι σε ότι αφορά αποτελέσματα που αφορούν 
την  υποκίνηση  και  την  ικανοποίηση  του  προσωπικού  από  τη  σταδιοδρομία  και  την 
ανάπτυξη δεξιοτήτων του υπάρχει προθυμία για αποδοχή αλλαγών όταν αυτές γίνονται 
στοχευμένα και μπορούν να παράξουν μετρήσιμα αποτελέσματα. Επίσης, επιδεικνύεται 
προθυμία εργασίας πέραν του κανονικού ωραρίου σε ειδικές περιστάσεις.
Δ. Πεδία που Χρήζουν Βελτίωσης
1. Σύμφωνα με τις απαντήσεις πολιτών στο ερωτηματολόγιο του Οδηγού Εφαρμογής του 
Κ.Π.Α. θεωρείται ότι σε ότι αφορά το σύνολο της Π.Δ.Μ., δεν υπάρχει μεγάλος βαθμός 
συμμετοχής στη λειτουργία της δημόσιας οργάνωσης και της αποστολής της.
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2.  Σύμφωνα  με  τις  απαντήσεις  του  ανθρωπίνου  δυναμικού  στο  ερωτηματολόγιο  του 
Οδηγού  Εφαρμογής  του  Κ.Π.Α.  θεωρείται  ότι  σε  ότι  αφορά  τη  διοίκηση  και  τα 
συστήματα  διοίκησης,  ο  καθορισμός  καθηκόντων,  τα  συστήματα  αξιολόγησης  του 
προσωπικού, ο καθορισμός των στόχων και η αξιολόγηση της απόδοσης, καθώς και η 
επιβράβευση των ατομικών και των ομαδικών προσπαθειών επιδέχονται βελτίωσης.
3.  Σύμφωνα  με  τις  απαντήσεις  του  ανθρωπίνου  δυναμικού  στο  ερωτηματολόγιο  του 
Οδηγού Εφαρμογής του Κ.Π.Α. θεωρείται ότι σε ότι αφορά την ικανοποίηση σε σχέση 
με  τις  συνθήκες  εργασίας  θα  ήταν  επιθυμητή  συγκεκριμένου  πλαισίου  για  την 
αντιμετώπιση των ίσων ευκαιριών και δίκαιης μεταχείρισης.
4.  Σύμφωνα  με  τις  απαντήσεις  του  ανθρωπίνου  δυναμικού  στο  ερωτηματολόγιο  του 
Οδηγού Εφαρμογής του Κ.Π.Α. θεωρείται ότι σε ότι αφορά αποτελέσματα που αφορούν 
την  υποκίνηση  και  την  ικανοποίηση  του  προσωπικού  από  τη  σταδιοδρομία  και  την 
ανάπτυξη δεξιοτήτων του θα πρέπει  να γίνεται  η  υποκίνηση των εργαζομένων εντός 
κάποιου πλαισίου. Επίσης, σημαντικό είναι η γνώση των εργαζομένων για τους στόχους 
της οργάνωσης πρέπει να ενισχυθεί.
Ε. Βαθμός-Αιτιολόγηση
Βαθμός κριτηρίου 7.1: 60
Για την αξιολόγηση των Υποκριτηρίου 7.1 ώστε να αποτιμηθούν τα αποτελέσματα των 
μετρήσεων ικανοποίησης του ανθρωπίνου δυναμικού χρησιμοποιήθηκε η πυραμίδα του 
Maslow ώστε να εξετασθεί το επίπεδο ικανοποίησης των αναγκών των ανθρώπων που 
εργάζονται  στην  Π.Δ.Μ.  Με  βάση  τις  απαντήσεις  των  ερωτηθέντων  θεωρήθηκε  ότι 
υπάρχει  ένα  πολύ  υψηλό  επίπεδο  ικανοποίησης  και  μια  σχεδόν  άριστη  εικόνα  της 
λειτουργίας  της Π.Δ.Μ. σε ανθρώπινο επίπεδο. Κάνοντας λοιπόν την αποτίμηση των 
απαντήσεων  που  δόθηκαν  στα  ερωτηματολόγια  του  Οδηγού  Εφαρμογής  του  Κ.Π.Α. 
θεωρήθηκε ότι υπάρχουν μετρήσιμα αποτελέσματα τα οποία δείχνουν τάσεις βελτίωσης 
και επιτυχία σε μεγάλο μέρος των στόχων.
Υποκριτήριο 7.2
Δείκτες αποτελεσματικότητας ανθρώπινου δυναμικού.
Α. Αξιολόγηση Υποκριτηρίου 7.2
Όπως και στο υποκριτήριο 6.2 για την αξιολόγηση της αποτελεσματικότητας ανθρωπίνου 
δυναμικού χρησιμοποιήθηκαν στοιχεία από τη διαδικασία της στοχοθεσίας. Σημειώνεται 
ότι κατά τη διάρκεια της τρέχουσας εφαρμογής του Κ.Π.Α. υπήρξε αποτίμηση στόχων με 
τη χρήση δειsκτών σε περιορισμένη έκταση.
Β. Αναφορά Υλικού Τεκμηρίωσης
1. Στοχοθεσία 2008 σε επίπεδο Διευθύνσεων
2. Εκθέσεις Απολογισμού
3. Αριθμός συμμετοχών σε επιμορφωτικές δράσεις
4. Αριθμός καταγεγραμμένων μη δικαιολογημένων απουσιών
5. Βαθμός κινητικότητας του προσωπικού
6. Αριθμός καταγεγραμμένων παραπόνων και απεργιών.
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Γ. Πεδία όπου Παρατηρείται Αποτελεσματική Λειτουργία
1.  Σε  αποτελέσματα  που  αφορούν  την  ικανοποίηση  καταγράφεται  μικρός  αριθμός 
απουσιών ή ασθένειας, όπως επίσης και μικρός αριθμός παραπόνων, απεργιών, κτλ.
2.  Σε  αποτελέσματα  που  αφορούν  την  ανάπτυξη  δεξιοτήτων  καταγράφονται  μεγάλα 
ποσοστά  συμμετοχής  και  επιτυχίας  στις  εκπαιδευτικές  δραστηριότητες.  Επίσης, 
σημαντική χρήση της πληροφορικής από τους εργαζομένους. Ακόμη, υπάρχει μεγάλος 
όγκος αποδεικτικών στοιχείων για τη δυνατότητα επικοινωνίας με τους πελάτες-πολίτες 
και ανταπόκρισης στις ανάγκες τους.
Δ. Πεδία που Χρήζουν Βελτίωσης
1. Από τα αποτελέσματα που αφορούν την ικανοποίηση καταγράφεται μεγάλος βαθμός 
κινητικότητας  του  προσωπικού.  Χρειάζεται  ένα  ορθολογικό  πλαίσιο  διαχείρισης  της 
κινητικότητας, κίνητρα για την παραμονή και περιορισμοί των μετακινήσεων.
2. Σε ότι αφορά τα αποτελέσματα που αφορούν την απόδοση, χρειάζεται η ανάπτυξη 
δεικτών  που  θα  είναι  προσαρμοσμένη  στις  λειτουργίες  της  Π.Δ.Μ.  για  την  θέσπιση 
μέτρων  παραγωγικότητας,  την  αποτίμηση  των  αποτελεσμάτων  της  αξιολόγησης 
προσωπικού με μεθόδους της Διοίκησης Ανθρωπίνων Πόρων.
3.  Σε  αποτελέσματα  που  αφορούν  την  υποκίνηση και  τη  συμμετοχή  καταγράφονται, 
πρώτον μικρή συμμετοχή στη βελτίωση των δραστηριοτήτων και της οργανωτικής δομής 
(όπως προγράμματα κατάθεσης προτάσεων). Δεύτερον, μικρή συμμετοχή σε κοινωνικές 
εκδηλώσεις. Επίσης, δεν υπάρχει συμμετοχή σε ομάδες εσωτερικού διαλόγου, συσκέψεις 
με το γενικό διευθυντή ή συναντήσεις όλου του προσωπικού. Για τους παραπάνω λόγους 
πρέπει να επιδιώκεται η παροχή πλαισίου εσωτερικών και εξωτερικών κινήτρων και η 
ενίσχυση της συμμετοχής.
Ε. Βαθμός-Αιτιολόγηση
Βαθμός κριτηρίου7.2:50
Θεωρώντας ως στόχους εκείνους οι οποίοι τέθηκαν κατά τη διαδικασία της στοχοθεσίας, 
και  πιο  ειδικά  τους  επιχειρησιακούς  στόχους  των  Διευθύνσεων,  θεωρήθηκε  ότι  στην 
παρούσα φάση υπάρχουν μετρήσιμα αποτελέσματα τα οποία δείχνουν τάσεις βελτίωσης 
και  επιτυχία  σε  ορισμένους  στόχους,  δεν  είναι  όμως  αρκετά  τα  δεδομένα  για  να 
στοιχειοθετήσουν  σημαντική  πρόοδο  και  βελτίωση  στα  αποτελέσματα  τα 
προσανατολισμένα στην ικανοποίηση του ανθρωπίνου δυναμικού.
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ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΣΧΕΤΙΚΑ ΜΕ ΤΗΝ ΚΟΙΝΩΝΙΑ
«Ο Σατανάς, προ της αμαρτίας διαβεβαιώνει 
ότι ο Θεός είναι ευσπλαγχνικός και συγχωρεί. 
Μετά την αμαρτία διατυπμανίζει πως
 σωτηρία για σένα δεν υπάρχει.»
Εισαγωγή
Η Π.Δ.Μ. μέσα από ένα μεγάλο εύρος υπηρεσιών και επαφών διαδραματίζει σημαντικό 
ρόλο σε ότι αφορά τα οφέλη για την κοινωνία. Η μέτρηση των αποτελεσμάτων είναι αν 
και  ορατή  για  την  ίδια  την  κοινωνία  της  Π.Δ.Μ. είναι  αρκετά  δύσκολο  να  μετρηθεί 
ελλείψει κοινά αποδεκτών δεικτών μέτρησης της απόδοσης. Ειδικά σε ότι είχε να κάνει 
με την εκτίμηση των αποτελεσμάτων των σχετικών με την κοινωνία, ερωτηματολόγια με 
βάση τον Οδηγό Εφαρμογής του Κ.Π.Α.  απαντήθηκαν από ανθρώπους οι  οποίοι  δεν 
είχαν απαραίτητα εξυπηρετηθεί από κάποια από τις υπηρεσίες της Π.Δ.Μ.
Αναλυτική αξιολόγηση
Κριτήριο 8. Αποτελέσματα σχετικά με την Κοινωνία
Τι  επιτυγχάνει  η  δημόσια  οργάνωση  για  την  ικανοποίηση  των  αναγκών  και  των 
προσδοκιών της τοπικής, εθνικής και διεθνούς κοινωνίας. Αυτό περιλαμβάνει τον τρόπο 
θεώρησης από τη δημόσια οργάνωση της ποιότητας ζωής του περιβάλλοντος και  της 
διατήρησης των παγκόσμιων πόρων όπως επίσης και τα εσωτερικά μέτρα της οργάνωσης 
για  την  αποτελεσματικότητά  της.  Επίσης,  συμπεριλαμβάνονται  οι  σχέσεις  της  με  τις 
άλλες δημόσιες αρχές και φορείς οι οποίοι επηρεάζουν και ρυθμίζουν την επιχειρησιακή 
της λειτουργία.
Υποκριτήριο 8.1
Τα αποτελέσματα που σχετίζονται με τη βελτίωση της αντίληψης της κοινωνίας για την 
κοινωνική απόδοση της δημόσιας οργάνωσης.
Α. Αξιολόγηση Υποκριτηρίου 8.1
Από  την  Π.Δ.Μ.  επιδιώκεται  η  συνεχής  ανάπτυξη  και  ενίσχυση  του  ανθρωπίνου 
δυναμικού της. Για το σκοπό αυτό γίνονται συνεχείς επιμορφωτικές δράσεις, δημιουργία 
σχέσεων συνεργασίας με εξωτερικούς φορείς και διαχείριση των προσωπικών θεμάτων 
των εργαζομένων με ένα πνεύμα ευαισθησίας και καλής συνεργασίας. Όλα τα παραπάνω, 
σε  συνδυασμό με  το  υψηλό επίπεδο εκτίμησης  το  οποίο  απολαμβάνει  το  ανθρώπινο 
δυναμικό  από  την  τοπική  κοινωνία  έχουν  ως  αποτέλεσμα  ένα  υψηλό  επίπεδο 
ικανοποίησης των εργαζομένων της Π.Δ.Μ. Στο σημείο αυτό πρέπει να αναφερθεί ότι τα 
αποτελέσματα που καταγράφονται στα υποκριτήρια 7.1 και 7.2 και τα συμπεράσματα 
που προέκυψαν από αυτά αναφέρονται στο μόνιμο προσωπικό της Π.Δ.Μ.
Β. Αναφορά Υλικού Τεκμηρίωσης
1. Απαντήσεις κοινού στο ερωτηματολόγιο του Οδηγού Εφαρμογής του Κ.Π.Α.
2. Συνεντεύξεις που έγιναν στο κοινό
3. Δικτυακή πύλη της Π.Δ.Μ. http://www.ditikimakedonia.gov.gr/
4. Δικτυακή πύλη της Ε.Δ.Α. της Π.Δ.Μ. http://www.pepdym.gr/
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5. Δελτία τύπου
6.  Υλοποίηση  έργου  «Μελέτη  και  πιλοτική  εγκατάσταση  τηλεμετρικού  συστήματος 
συλλογής και παρακολούθησης ποιοτικών και ποσοτικών παραμέτρων των υδάτων της 
λεκάνης απορροής Πτολεμαΐδας»
7. Ένταξη έργου στο Επιχειρησιακό Πρόγραμμα «Πολιτεία» με τίτλο «Προσδιορισμός 
Μεθόδου Υπολογισμού Δεικτών Μέτρησης Αποτελεσματικότητας και Αποδοτικότητας 
Π.Δ.Μ.» (ΔΙΔΙΜ/Φ.33/24/23170).
8.  Αίτηση χρηματοδότησης έργου με τίτλο  «Ολοκληρωμένο  Πληροφοριακό Σύστημα 
Πολιτικής  Προστασίας  και  Διαχείρισης  Φυσικών  Καταστροφών  της  Περιφέρειας 
Δυτικής Μακεδονίας».
9. Αίτηση χρηματοδότησης έργου με τίτλο «Δίκτυο Υγείας και Κοινωνικής Απόφαση 
Γ.Γ. Π.Δ.Μ. για την Αίτηση χρηματοδότησης έργου με τίτλο Φροντίδας Ορεινών Όγκων 
Δυτικής Μακεδονίας».
Γ. Πεδία όπου Παρατηρείται Αποτελεσματική Λειτουργία
1.  Η δράση  της  Π.Δ.Μ.  αναγνωρίζεται  ότι  έχει  σημαντικές  θετικές  επιπτώσεις  στην 
τοπική, εθνική και διεθνή οικονομία και κοινωνία.
2. Υψηλή θεωρείται  η ποιότητα και τη συχνότητα των επαφών με τους τοπικούς και 
κοινωνικούς εταίρους.
3. Υπάρχει συνείδηση του ότι η γνώση από των ανθρώπων της Π.Δ.Μ. επιδρά σημαντικά 
στην οργάνωση της ποιότητας ζωής των πολιτών.
4. Σημαντική δουλειά γίνεται από την Π.Δ.Μ. για την εξασφάλιση προγραμμάτων που 
υποστηρίζουν την πρόληψη κινδύνων της υγείας και των ατυχημάτων.
5. Σημαντικό ρόλο παίζει η Π.Δ.Μ. στην προστασία του περιβάλλοντος και την επίτευξη 
αειφόρου ανάπτυξης μέσα και από το συντονισμό της ΔΙΑΔΥΜΑ.
6. Σημαντικό ρόλο παίζει η Π.Δ.Μ. στην προώθηση και προβολή των τοπικών προϊόντων 
και του ορεινού τουρισμού της περιοχής.
Δ. Πεδία που Χρήζουν Βελτίωσης
1. Στην προβολή των αποτελεσμάτων στο σύνολο της κοινωνίας
2. Στη μέτρηση των αποτελεσμάτων με τη χρήση κοινά αποδεκτών μέτρων αποτίμησης 
των αποτελεσμάτων.
Ε. Βαθμός-Αιτιολόγηση
Βαθμός κριτηρίου 8.1: 60
Για  την  αξιολόγηση  των  Υποκριτηρίου  8.1  χρησιμοποιήθηκαν  οι  απαντήσεις  στα 
ερωτηματολόγια  του  Οδηγού  Εφαρμογής  του  Κ.Π.Α.  αλλά  και  αλλά  και  πηγές 
πληροφόρησης της κοινωνίας σχετικά με τα οφέλη που έχουν αποκομισθεί ή μπορούν να 
αποκομισθούν από τις υπηρεσίες που προσφέρει η Π.Δ.Μ. στο κοινωνικό σύνολο. Με 
βάση λοιπόν τα παραπάνω θεωρήθηκε ότι  υπάρχει  ένα πολύ υψηλό επίπεδο παροχής 
υπηρεσιών των οποίων το μέγεθος των αποτελεσμάτων είναι εξαιρετικά σημαντικό για 
την κοινωνία. Επίσης, στη βαθμολόγηση σημαντικό ρόλο έπαιξε και προσανατολισμός 
των  έργων  που  γίνονται  από  την  Π.Δ.Μ.  Κάνοντας  λοιπόν  την  αποτίμηση  των 
αποτελεσμάτων  των  σχετικών  με  την  κοινωνία  θεωρήθηκε  ότι  υπάρχουν  μετρήσιμα 
αποτελέσματα τα οποία δείχνουν τάσεις βελτίωσης και επιτυχία σε μεγάλο μέρος των 
στόχων.
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Υποκριτήριο 8.2
Δείκτες κοινωνικής επίδοσης καθιερωμένοι από την οργάνωση.
Α. Αξιολόγηση Υποκριτηρίου 8.2
Δεν βρέθηκαν καταγεγραμμένοι σχετικοί δείκτες.
Β. Αναφορά Υλικού Τεκμηρίωσης
Μη σημαντικό υλικό τεκμηρίωσης
Γ. Πεδία που Χρήζουν Βελτίωσης
Σχεδιασμός και εφαρμογή δεικτών κοινωνικής επίδοσης με κοινή αποδοχή.
Δ. Βαθμός-Αιτιολόγηση
Βαθμός κριτηρίου 8.2:0
Με  βάση  τη  θεώρηση  της  Ομάδας  Αυτοαξιολόγησης  δεν  μπορεί  να  τεκμηριωθεί  η 
προσφορά στην κοινωνία μέσα από κάποιο τεκμηριωτικό υλικό εκτός των απαντήσεων 
στα ερωτηματολόγια. Ο αριθμός των ερωτηματολογίων δεν θεωρήθηκε σημαντικός ως 
δείγμα  για  την  εξαγωγή  συμπερασμάτων,  γι’  αυτό  και  δεν  λήφθηκε  υπόψιν  για  την 
αξιολόγηση.
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ΚΥΡΙΑ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΕΠΙΔΟΣΗΣ
Ένας μοναχός εξομολογήθηκε στον αββά Σισώη.
-Έπεσα πάτερ· Τι να κάμω τώρα; Ρώτησε απελπισμένος.
-Να σηκωθείς, του απάντησε με τη χαρακτηριστική του 
απλότητα ο άγιος Γέροντας.
Έπειτα απο κάμποσο καιρό ξανάρθε στον Αββά.
-Ξανάπεσα στα ίδια, κλαψούρισε.
-Να ξανασηκωθείς! Επρόσταξε ο Γέροντας.
-Έως πότε; Ρώτησε ο μοναχός.
-Έως ότου σε βρει ο θάνατος. Είναι γραμμένο:
‘όπου εύρω σε εκεί και κρίνω σε’,
εξήγησε ο γέροντας. Μόνο εύχου στο Θεό
να βρεθείς την τελευταία σου στιγμή
όρθιος.
Εισαγωγή
Για  την  εκτίμηση  και  αποτίμηση  των  κύριων  αποτελεσμάτων  επίδοσης  της  Π.Δ.Μ. 
εκτιμήθηκε το σύνολο των απαντήσεων που δόθηκε στα ερωτηματολόγια, καθώς επίσης 
και το σύνολο των συμπερασμάτων που προέκυψαν από την μέχρι τώρα εφαρμογή του 
Κ.Π.Α.
Αναλυτική αξιολόγηση
Κριτήριο 9. Κύρια Αποτελέσματα Επίδοσης
Τι επιτυγχάνει η δημόσια οργάνωση σε σχέση με τη θεσμοθετημένη εντολή της και τους 
προκαθορισμένους στόχους της καθώς και με την ικανοποίηση των αναγκών και των 
προσδοκιών όσων έχουν οικονομικό συμφέρον από αυτήν ή όσων άλλων συμμετέχουν 
στη δημόσια οργάνωση.
Υποκριτήριο 9.1
Εσωτερικά αποτελέσματα.
Α. Αξιολόγηση Υποκριτηρίου 9.1
Κάνοντας  χρήση  του  συνόλου  του  συγκεντρωθέντος  υλικού  για  την  εφαρμογή  του 
Κ.Π.Α.  η  Ομάδα  Αυτοαξιολόγησης  θεώρησε  ότι  για  το  υποκριτήριο  9.1  σημαντικός 
ρόλος έπρεπε να δοθεί στη γνώμη των συμμετεχόντων στην ομάδα, και στη δική τους 
ποιοτική εκτίμηση των πραγμάτων.
Β. Αναφορά Υλικού Τεκμηρίωσης
1. Απαντήσεις στο ερωτηματολόγιο του Οδηγού Εφαρμογής του Κ.Π.Α.
2. Εφαρμογή Συστήματος Διοίκησης με Στόχους για το 2008 (ΔΙΠΑ/Φ.10/οικ. 30528)
3.  Καθορισμός  Δεικτών  Μέτρησης  της  Αποτελεσματικότητας  και  Αποδοτικότητας 
(ΔΙΠΑ/Φ.10/οικ.2813)
4. Στοχοθεσία 2008
5. Εκθέσεις απολογισμού
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6. Ένταξη έργου στο Επιχειρησιακό Πρόγραμμα «Πολιτεία» με τίτλο «Προσδιορισμός 
Μεθόδου Υπολογισμού Δεικτών Μέτρησης Αποτελεσματικότητας και Αποδοτικότητας 
Π.Δ.Μ.» (ΔΙΔΙΜ/Φ.33/24/23170)
Γ. Πεδία όπου Παρατηρείται Αποτελεσματική Λειτουργία
Σε ότι αφορά εσωτερικά αποτελέσματα είναι σημαντική η ικανοποίηση που
καταγράφεται, τόσο των πολιτών-πελατών όσο και του ανθρωπίνου δυναμικού από το
έργο της Π.Δ.Μ.
Δ. Πεδία που Χρήζουν Βελτίωσης
1. Εφαρμογή του Κ.Π.Α. στο σύνολο της Π.Δ.Μ.
2. Ορθή εφαρμογή της στοχοθεσίας στο σύνολο της Π.Δ.Μ.
3. Ενίσχυση της συμμετοχής των εργαζομένων σε διαδικασίες λήψης αποφάσεων.
Ε. Βαθμός-Αιτιολόγηση
Βαθμός κριτηρίου 9.1: 50
Θεωρώντας ως στόχους εκείνους οι οποίοι τέθηκαν κατά τη διαδικασία της στοχοθεσίας, 
και  πιο  ειδικά  τους  επιχειρησιακούς  στόχους  των  Διευθύνσεων,  θεωρήθηκε  ότι  στην 
παρούσα φάση υπάρχουν μετρήσιμα αποτελέσματα τα οποία δείχνουν σταθερές τάσεις ή 
επιτυχία  σε  ορισμένους  στόχους,  δεν  είναι  όμως  αρκετά  τα  δεδομένα  για  να 
στοιχειοθετήσουν σημαντική πρόοδο και βελτίωση.
Υποκριτήριο 9.2
Εξωτερικά αποτελέσματα.
Α. Αξιολόγηση Υποκριτηρίου 9.2
Κάνοντας  χρήση  του  συνόλου  του  συγκεντρωθέντος  υλικού  για  την  εφαρμογή  του 
Κ.Π.Α.  η  Ομάδα  Αυτοαξιολόγησης  θεώρησε  ότι  για  το  υποκριτήριο  9.2  σημαντικός 
ρόλος  έπρεπε  να  δοθεί  στη  γνώμη  των  πολιτών  και  της  κοινωνίας,  όπως  επίσης  σε 
θέματα που έχουν να κάνουν με τους μετόχους της Π.Δ.Μ. όπως αυτοί ταυτοποιήθηκαν 
σε προηγούμενη ενότητα.
Β. Αναφορά Υλικού Τεκμηρίωσης
1. Εθνικό Στρατηγικό Πλαίσιο Αναφοράς
2. Στοχοθεσία για το 2008
3. Εκθέσεις απολογισμού για το 2008
4. Προγραμματικές Συμβάσεις και Σύμφωνα Συνεργασίας
Γ. Πεδία όπου Παρατηρείται Αποτελεσματική Λειτουργία
1. Κοινή αποδοχή του έργου που προσφέρει η Π.Δ.Μ.
2. Μεγάλος αριθμός εξωτερικών συνεργασιών εντός και εκτός Ελλάδος
3. Μεγάλος αριθμός έργων με μερική ή ολική εξωτερική χρηματοδότηση
4. Διεθνής παρουσία και προβολή της Π.Δ.Μ.
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Δ. Πεδία που Χρήζουν Βελτίωσης
Σε  ότι  αφορά  εξωτερικά  αποτελέσματα  χρειάζεται  πιο  εμπεριστατωμένος  τρόπος 
αποτίμησης του βαθμού στον οποίο επιτυγχάνονται οι στόχοι με όρους εκροών (παροχή 
προϊόντων και υπηρεσιών) και αποτελεσμάτων (επίπτωση στην κοινωνία). Επίσης, δεν 
υπάρχει  μηχανισμός  εκτίμησης  της  αποτελεσματικότητας  κόστους  (εκροές  που 
πραγματοποιούνται με το χαμηλότερο δυνατό κόστος).
Ε. Βαθμός-Αιτιολόγηση
Βαθμός κριτηρίου 9.2:50
Θεωρώντας ως στόχους εκείνους οι οποίοι τέθηκαν κατά τη διαδικασία της στοχοθεσίας, 
και  πιο  ειδικά  τους  επιχειρησιακούς  στόχους  των  Διευθύνσεων,  θεωρήθηκε  ότι  στην 
παρούσα φάση υπάρχουν μετρήσιμα αποτελέσματα τα οποία δείχνουν σταθερές τάσεις ή 
επιτυχία  σε  ορισμένους  στόχους,  δεν  είναι  όμως  αρκετά  τα  δεδομένα  για  να 
στοιχειοθετήσουν σημαντική πρόοδο και βελτίωση.
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ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ
«Ρώτησαν τον Φόρντ τι είναι εκείνο που κάνει ευτυχισμένη μιά συζηγική ζωή.
-Εκείνο που έκανε επιτυχημένη την εταιρεία αυτοκινήτων μου:
Μείνετε πιστοί στο πρώτο μοντέλο».
Η εφαρμογή του Κοινού Πλαισίου Αξιολόγησης στην Περιφέρεια Δυτικής Μακεδονίας 
αποτέλεσε  ομαδική  προσπάθεια  για  ένα  σύνολο  τριάντα  δύο  ατόμων  τα  οποία 
εργάσθηκαν  προς  την  επίτευξη  της  αξιολόγησης  των  διοικητικών  διαδικασιών  της 
Περιφέρειας  Δυτικής  Μακεδονίας  με  ιδιαίτερο  ζήλο  και  επιμονή.  Μέσα  από  την 
εφαρμογή του Κ.Π.Α. δημιουργήθηκε ένα περιβάλλον συνεργασίας, κλίμα συνεργασίας 
και αίσθημα εμπιστοσύνης μεταξύ των συμμετεχόντων. Σημαντικό είναι να αναφερθεί 
ότι η εφαρμογή του Κ.Π.Α. αρχικά αντιμετωπίστηκε με δυσπιστία, η οποία μέσα από 
τους  κύκλους  των  επαφών  εξαλείφθηκε  και  μάλιστα  αντικαταστάθηκε  από  αίσθημα 
ικανοποίησης το οποί προέκυψε από τη συμμετοχή σε μια διαδικασία απολογισμού αλλά 
και  δημιουργίας  μέσα  από  την  πρόταση  μέτρων  βελτίωσης.  Το  σημαντικότερο 
συμπέρασμα  που  προέκυψε  από  την  εφαρμογή  του  Κ.Π.Α.  είναι  πως  πρόκειται  για 
εξαιρετικά  χρήσιμο  εργαλείο  ενδελεχούς  εκτίμησης  των  επιδόσεων  ενός  δημόσιου 
οργανισμού,  και  πως  για  να  γίνει  η  αξιοποίησή  του  θα  πρέπει  κάποιο  μέρος  των 
προτάσεων  βελτίωσης  να  υλοποιηθούν  μέχρι  την  επόμενη  εφαρμογή  του,  ώστε  να 
αποδειχθεί και η εγκυρότητά του ως εργαλείου Διοίκησης Ολικής Ποιότητας.
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Ακολουθεί  η  γραφική  παράσταση  των  αποτελεσμάτων  των  κριτηρίων  και  των 
υποκριτηρίων της εφαρμογής του Κ.Π.Α. στη Περιφέρεια Δυτικής Μακεδονίας.
Πίνακας 1: Κριτήριο 1, Ηγεσία, και οι βαθμολογίες των υποκριτηρίων.
Πίνακας  2: Κριτήριο  2,  Στρατηγική  και  Προγραμματισμός  και  οι 
βαθμολογίες των υποκριτηρίων.
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Πίνακας  3: Κριτήριο  3,  Διοίκηση  Ανθρώπινου  Δυναμικού  και  οι 
βαθμολογίες των υποκριτηρίων.
Πίνακας 4: Κριτήριο 4, Συνεργασίες και Πόροι και οι βαθμολογίες των 
υποκριτηρίων.
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Πίνακας  5: Κριτήριο  5,  Διαδικασίες,  και  οι  βαθμολογίες  των 
υποκριτηρίων.
Πίνακας  6: Κριτήριο  6,  Αποτελέσματα  προσανατολισμένα  προς  τον 
Πολίτη/Πελάτη και οι βαθμολογίες των υποκριτηρίων.
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Πίνακας  7: Κριτήριο  7,  Αποτελέσματα  Προσανατολισμένα  προς  το 
Ανθρώπινο Δυναμικό και οι βαθμολογίες των υποκριτηρίων.
Πίνακας 8: Κριτήριο 8, Αποτελέσματα σχετικά με την Κοινωνία και οι 
βαθμολογίες των υποκριτηρίων.
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Πίνακας  9: Κριτήριο  9,  Κύρια  Αποτελέσματα  Επίδοσης  και  οι 
βαθμολογίες των υποκριτηρίων.
Πίνακας 10: Ο μέσος όρος των υποκριτηρίων. Βλέπουμε πως το κριτήριο 4, Συνεργασίες 
και Πόροι  εχει  την υψηλότερη βαθμολογία73 % ενώ, το κριτήριο 8,  Αποτελέσματα 
σχετικά με την κοινωνία έχει τη χαμηλότερη βαθμολογία.
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Στατιστικά  Στοιχεία  των  αποτελεσμάτων  των 
Κριτηρίων του Κ.Π.Α. της Περιφέρειας Δυτικής 
Μακεδονίας
Min 30
Max 73
Mode 55
Standard Deviation 11.44552314
Πίνακας  11: Στατιστικά  στοιχεία  των 
αποτελεσμάτων  της  εφαρμογής  του  Κ.Π.Α. 
στη Δυτική Μακεδονία.
Στο πίνακα 11 βλέπουμε κάποια στατιστικά στοιχεία των μέσων όρων των βαθμολογιών 
των  εννέα  κριτηρίων,  απο  την  εφαρμογή  του  Κ.Π.Α.  στη  Περιφέρεια  Δυτικής 
Μακεδονίας. 
Αρκετή μεγάλη απόκληση παρατηρείται απο τη μικρότερη στη μεγαλύτεροι βαθμολογία, 
30% και 73%. καθώς και η τυπική απόκληση είναι αρκετά μεγάλη στο 11%.
 
Όσο αφορά το κριτήριο 4, Συνεργασίες και Πόροι, η Περιφέρεια Δυτικής Μακεδονίας 
έχει  ένα  χαρακτιριστικό  προβάδισμα σε  αυτό το  τομέα.  Παρουσιάζει  την  υψηλότερη 
βαθμολογία και  αυτό γιατί  ο  σχεδιασμός και  η διαχείριση των συνεργασιών και  των 
πόρων  αποτελούν  θέματα  μεγάλης  σημασίας  για  την  Π.Δ.Μ.  Όντας  μια  δημόσια 
οργάνωση  που  στόχο  έχει  τη  διαφύλαξη  και  την  προάσπιση  των  συμφερόντων  των 
μετόχων  της,  η  Π.Δ.Μ.  καταβάλει  σημαντικές  προσπάθειες  για  τη  δημιουργία  και 
συντήρηση συνεργασιών ώστε να υποστηρίζεται η στρατηγική και ο προγραμματισμός 
της και η αποτελεσματική λειτουργία των διαδικασιών της.
Οργανώνει,  αναπτύσσει  και  υλοποιεί  βασικές  σχέσεις  συνεργασίας  (70%), που στόχο 
έχουν  την  καλύτερη  και  ταχύτερη  εξυπηρέτηση  των  πολιτών/πελατών  της.  Επίσης, 
πρέπει να αναφερθεί ότι η Π.Δ.Μ. γεωγραφικά τοποθετείται στα σύνορα με την Αλβανία 
και την Π.Γ.Δ.Μ. κάτι που της δίνει το πλεονέκτημα να συνεργάζεται και με χώρες με τις 
οποίες είναι δυνατή και η οδική σύνδεση, άρα είναι μεγάλο το φάσμα των δράσεων που 
μπορεί  να  αναπτύξει  σε  συνεργασία  με  αυτές.  Ταυτόχρονα,  στο  χώρο  της  Π.Δ.Μ. 
κατοικεί σημαντικός αριθμός αλλοδαπών, οι οποίοι θεωρούνται μέτοχοι της Π.Δ.Μ. και 
για τους οποίους έχει δημιουργηθεί ειδική Διεύθυνση (Αστικής Κατάστασης Αλλοδαπών 
και Μετανάστευσης).
Επιπλέον,  η  Π.Δ.Μ.  διαχειρίζεται  τα  οικονομικά  της  με  διαφάνεια  και  ορθολογισμό, 
βάσει  του  νομοθετικού  πλαισίου  που  διέπει  τη  διαχείριση  των  οικονομικών  και 
περιουσιακών της στοιχείων.
Ακόμη, διαχειρίζεται με ιδιαίτερα αποτελεσματικό τρόπο την πληροφορία και τη γνώση.
Η Π.Δ.Μ. διαχειρίζεται  τα κτίρια και  τα περιουσιακά της στοιχεία με διαφάνεια,  και 
στόχο έχοντας τη μεγιστοποίηση του οφέλους της χρήσης αυτών και την εξασφάλιση 
νέων  πόρων.  Να  αναφερθεί  ότι  το  κτίριο  στο  οποίο  στεγάζεται  η  πλειονότητα  των 
υπηρεσιών  της  Π.Δ.Μ.  είναι  ιδιόκτητο  και  πληρεί  όλες  τις  σύγχρονες  προδιαγραφές 
υγιεινής  και  ασφάλειας,  καθώς  επίσης  και  όλες  τις  προδιαγραφές  πρόσβασης  για 
Α.Μ.Ε.Α.  Ακόμη να αναφερθεί  πως το κτίριο  είναι  εύκολα προσβάσιμο και  διαθέτει 
μεγάλους χώρους στάθμευσης αυτοκινήτων.
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Στο κριτήριο  8,  όπου παρατηρείται  η  χαμηλότερη βαθμολογία  (30%),  Αποτελέσματα 
Σχετικά με την Κοινωνία, η Π.Δ.Μ. μέσα από ένα μεγάλο εύρος υπηρεσιών και επαφών 
διαδραματίζει σημαντικό ρόλο σε ότι αφορά τα οφέλη για την κοινωνία. Η μέτρηση των 
αποτελεσμάτων είναι αν και ορατή για την ίδια την κοινωνία της Π.Δ.Μ., είναι αρκετά 
δύσκολο να μετρηθεί ελλείψει κοινά αποδεκτών δεικτών μέτρησης της απόδοσης. Ειδικά 
σε ότι είχε να κάνει με την εκτίμηση των αποτελεσμάτων των σχετικών με την κοινωνία, 
ερωτηματολόγια  με  βάση  τον  Οδηγό  Εφαρμογής  του  Κ.Π.Α.  απαντήθηκαν  από 
ανθρώπους οι οποίοι δεν είχαν απαραίτητα εξυπηρετηθεί από κάποια από τις υπηρεσίες 
της Π.Δ.Μ.
Για το τι επιτυγχάνει η δημόσια οργάνωση για την ικανοποίηση των αναγκών και των 
προσδοκιών της τοπικής, εθνικής και διεθνούς κοινωνίας, περιλαμβάνεται στον τρόπο 
θεώρησης από τη δημόσια οργάνωση της ποιότητας ζωής του περιβάλλοντος και  της 
διατήρησης των παγκόσμιων πόρων όπως επίσης και τα εσωτερικά μέτρα της οργάνωσης 
για  την  αποτελεσματικότητά  της.  Επίσης,  συμπεριλαμβάνονται  οι  σχέσεις  της  με  τις 
άλλες δημόσιες αρχές και φορείς οι οποίοι επηρεάζουν και ρυθμίζουν την επιχειρησιακή 
της λειτουργία.  Τα αποτελέσματα που σχετίζονται με τη βελτίωση της αντίληψης της 
κοινωνίας  για  την  κοινωνική  απόδοση  της  δημόσιας  οργάνωσης,  είναι  αρκετά 
ικανοποιητικά. Κάνοντας λοιπόν την αποτίμηση των αποτελεσμάτων των σχετικών με 
την  κοινωνία  θεωρήθηκε  ότι  υπάρχουν  μετρήσιμα  αποτελέσματα  τα  οποία  δείχνουν 
τάσεις βελτίωσης και επιτυχία σε μεγάλο μέρος των στόχων.
Από  την  άλλη  πλευρά  όμως,  δεν  βρέθηκαν  καταγεγραμμένοι  κοινωνικοί  δείκτες 
επίδοσης, έτσι ώστε να τεκμηριωθεί η προσφορά της Π.Δ.Μ. στη κοινωνία. Γι’ αυτό το 
λόγο η βαθμολογία σε αυτό το κριτήριο είναι εξαιρετικά χαμηλή. Ίσως αυτό θα ήταν και 
ένας στόχος βελτίωσης που θα έχριζε μέγιστης προσοχής στην επόμενη φάση εφαρμογής 
του Κ.Π.Α. απο την Περιφέρεια Δυτικής Μακεδονίας. 
Βιβλιογραφία
αργυρή αναστασοπούλου 119
mba executive Πανεπιστήμιο Μακεδονίας 
Βασίλης Μ. Παπαδάκης (2002), Στρατηγική των Επιχειρήσεων, 4η έκδοση, Τόμος Α΄, 
Μπένου, Αθήνα.
Δρ. Νικόλαος Μιχαλόπουλος (2008), Υπουργείο Εσωτερικών. Γενική Γραμματεια 
Δημόσιας Διοίκησης και Ηλεκτρονικής Διακυβερνησης. Διεύθυνση Ποιότητας & 
Αποδοτικότητας, , Κοινό Πλαίσιο Αξιολόγησης (Κ.Π.Α.), Οδηγός Εφαρμογής, Αθήνα.
e-mail: n.michal@ypesdda.gov.gr
M. Armstrong (2006), A Handbook of Human Resource Management Practice, 10th ed. 
Kogan.
Σ. Ξηροτύρη – Κουφίδου (2001), Διοίκηση Ανθρωπίνων Πόρων, 3η έκδοση, Ανικούλα, 
Θεσσαλονίκη.
Jay Heizer, Barry Render (2008), Principles of Operation Management, 7the Edition, 
Pearson Education, LTD London. 
James R. Evans and David L. Olson (2000), “Statistics, Data Analysis, and Decision 
Modeling”, Prentice-Hall.
Ιωαννίδης Δ. (2001), “Στατιστικές Μέθοδοι”, Εκδόσεις Ζήτη, Θεσσαλονίκη.
Υπουργείο Εσωτερικών, Γενική Γραμματεια Δημόσιας Διοίκησης και 
Ηλεκτρονικής Διακυβερνησης. Διεύθυνση Ποιότητας & Αποδοτικότητας (2008), 
Κοινό Πλαίσιο Αξιολόγησης (Κ.Π.Α.), Γ’ έκδοση, Αθήνα.
http://www.ditikimakedonia.gov.gr/
http://www.pepdym.gr/
www.gspa.gr
http://www.innopolos-wm.eu/
http://www.thiseaspdm.gr/site/
http:www.pepdym.gr/media_periodiko_02.asp
http://www.thiseaspdm.gr/site/
www.westernmacedonia.gr
www.eipa.eu
αργυρή αναστασοπούλου 120
mba executive Πανεπιστήμιο Μακεδονίας 
«Μια μέλλουσα πεθερά μιλά με ένα νέο, που θέλει να τον κάνει γαμπρό της:
Η κόρη μου είναι γεμάτη χαρίσματα. 
Δεν το λέω για να την παινέψω, αλλά αυτή είναι η αλήθεια.
 Ζωγραφίζει θαυμάσια, παίζει πιάνο, ξέρει φιλολογία 
και δεν υπάρχει κοινωνικό ζήτημα που να μη μπορεί να το συζητήσει.
-Σας πιστεύω, κυρία, απαντά ο νέος.
Λοιπόν, αν εγώ ήξερα να μαγειρεύω, να συγυρίζω το σπίτι 
και να ράβω κουμπιά, θα παντρευόμουν την κόρη σας αμέσων. 
Είπε, κι έφυγε».
My choices set my character
My character sets my destiny
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